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RESUMEN

La presente investigacion se bas6 en buscar una alternativa a la mejora que
presento la cooperativa de transporte en lo que se refirid a la coordinacion de
varios procesos directivos, la organizacién escogida para el estudio, presenta
un amplio recorrido ofreciendo el servicio de traslado de Inter cantonal para
generar un respuesta a una necesidad de las personas, contextualizando se
aplicé una metodologia a fin al campo, para conocer el motivo del estudio , de
la cual se la realiz6 en base a los procesos internos, que no presentaban
recursos administrativos eficientes en lo que se refiere a la organizacion de los
elementos del servicio y métodos del personal por lo cual esto afectaba a
todas las areas de la empresa, siendo asi que esta fase de administracion da la
apertura a otras causas como es la falta de una buena calidad de la atencién
del usuario, es por esta medida que se present6 la necesidad de gestionar para
la cooperativa mejores procesos para el control y realizacién de la direccion de

los procesos del servicio de las unidades y del personal.

Transporte Coordinacioén Procesos Recursos
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ABSTRACT

The present investigation was based on finding an alternative to the
improvement presented by the transport cooperative in what referred to the
coordination of several administrative processes, the organization chosen for
the study, presents a wide range offering the transfer service cantonal inter to
generate a response to a need of people, contextualizing applied research
methods to know the reason for the study, which was made as the internal
processes did not have efficient administrative processes in regard to the
coordination of the elements of the service and personnel processes, which
affected all areas of the company, while this administration phase opens up
other causes such as the lack of a good quality of the user's attention , it is
because of this measure that the need to manage better processes for the
cooperative was presented role and realization of the coordination of the service

processes of the units and personnel.

Transport Coordination Processes Resource
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

Los procesos de coordinaciéon y administracion de los servicios para las
empresas, son importantes debido a que integran el desarrollo de los
procesos, para el avance continuo de las organizaciones, por lo que este

tema radica en su importancia para la direccion y planeacion.

La relevancia de la coordinacion en los procesos esta presente debido a
gue permite logar metas y objetivos internos, por lo que el autor (Mercado,
2002) menciona que, la coordinacion entre procesos refleja una direccion

eficiente y genera un aporte entre los departamentos de una institucion.

La relacion de la coordinacion con el servicio, esta presente en este tema
debido a que es util para ofrecer a los clientes un producto tangible o

intangible que presente la satisfaccion de las necesidades.

Debido a esto se presenta que la coordinacion y los procesos de las

ventas estan involucrados en la satisfaccion del cliente.

En la actualidad las ventas y el servicio del mismo en relacion a los
ingresos es muy importante para la empresa por eso el &rea mencionada
tiene gran valor ya que estd enfocada en la atencion al cliente la cual
determina el buen proceso de toda el &rea de la venta al cliente ya sea la
comunicacién con el cliente y servicio de la postventa del producto ofrece
al cliente ya sea un producto tangible o intangible debido a la actual

clasificacion de los productos y servicios.



El servicio de ventas en las cooperativas de transportes se encarga de
beneficiar al cliente con un transporte del destino y la ubicacién que le
estima llegar. El servicio de transporte son las que mantiene viva a toda la
organizacion ya que es una pieza muy importante ya que sin aquellas no

podria seguir ofreciendo el servicio.

Situacion del conflicto

Las acciones en la coordinacion interna en la empresa estan siendo
ejecutadas de una manera que los resultados no estan cumpliendo los
objetivos y las metas que estas tiene para los usuarios, en el nivel de

servicio presentado.

Se esta obteniendo una incorrecta satisfaccion del servicio que brinda la
cooperativa de transporte debido a que, hay problemas con los buses que
no estan llegando a tiempo a los diferentes destinos que se les ha
planteado, por lo cual el proceso de coordinacion de sus salidas es
relativo a los procesos ineficientes siendo este una causa relevante del
problema, su proceso de logistica es descontinuo en horarios

establecidos para los elementos del transporte.

Por lo que, los diferentes clientes que han sido atendidos estan
presentando diferentes quejas y disgustos por el motivo de que tiempo
establecido por la oficina no se esta cumpliendo, por lo cual los clientes
tienen quejas por el motivo presentando, adicional a esto se suma que el
nivel de comunicacion que presentan los conductores hacia los clientes,
no es el nivel de comunicacién que espera el usuario atribuyéndose a las

causas de insatisfaccion.

Se estan teniendo problemas con la coordinacién de los diferentes
tiempos de entradas y salidas de los buses por lo cual se desea
establecer los motivos de la causa y poner establecer una mejora del
proceso que esta teniendo varios problemas con los diferentes clientes y
por lo cual puede bajar la estadistica de las ventas por motivo de los

malos tiempos de los buses de la cooperativa de transporte.



Todas estas causas del problema que son presentadas en este epigrafe
tienen varios efectos en la asociacion siendo uno de ellos, la presencia de
la disminucion en la captacion del servicio a los clientes a causa de una
mala informacién que es ocasionada por el proceso que se esta llevando

en la coordinacién.

Delimitacion del problema
Campo: Administracién de servicios
Area:  Atencion al cliente
Aspecto: Servicio del cliente

Periodo: 2016

Formulacion del problema

¢ Como influye la coordinacion actual de los servicios de los buses de la
cooperativa de transporte en el grado de satisfaccion al cliente a partir del
periodo 20167

Evaluacion del problema

Delimitado: El trabajo delimitara las consecuencias que afectan a la
administracion y coordinacion de los medios de transporte con el objetivo
de presentar a los clientes el nivel de servicio 6ptimo para los

consumidores del servicio de la cooperativa.

Claro: el trabajo de investigacion busca por medio del problema

identificado, la accion de mejora para la administracion de la cooperativa.

Evidente: las manifestaciones de la investigacion son claras como estan

presentadas en los objetivos y sus medidas para estimar los resultados.

Concreto: se concreta en la investigaciéon los planes para guiar a la

cooperativa a presentar una mejor coordinacion interna.



Relevante: el trabajo de investigacion tiene su relevancia para la
comunidad de la cooperativa, debido a que establecera mejorar internas
en la administracion de sus procesos.

Original: el trabajo de investigacibn que sera presentado para la
cooperativa de transporte, no presenta antecedentes en lo que se refiere
a este tema especifico, por lo cual este califica como original en el area de
estudio.

Variables de la investigacién

Variable Independiente:
Servicios de la cooperativa de transporte
Variable Dependiente:

Satisfaccion de los clientes

Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Determinar las causas que afectan los servicios que brinda de la
cooperativa de transporte afectando la satisfaccion a los clientes a partir
del afio 2016.

Objetivos Especificos:

e Fundamentar teéricamente los aspectos del servicio de atencion al
cliente.

o Diagnosticar el servicio de transporte que brinda la cooperativa de
transporte Posorja.

e Proponer un plan para mejorar el servicio de transporte de la

cooperativa Posorja.



Justificacion

El motivo por el cual se realizara el proyecto de investigacion, es debido a
que se identificaron causas que afectan a la atencion al cliente de la
cooperativa de transporte por el cual estas generaron disgustos del
servicio que esta ofreciendo en la cooperativa lo que genera mala

opiniones que afectan directamente a las ventas de la cooperativa.

El proyecto servird para mejorar la coordinacion de buses para que los
diferentes clientes no presenten una mala informacion de la empresa por

el cual se mejorara la eficiencia en el grado de satisfaccion a los clientes.

Como un valor que aporte beneficios, mejorara para los clientes para que
pueden conocer sus tiempos de salidas y llegadas a su destino el cual
han establecido por la compra de un boleto lo cual se veradn beneficiado
con una informacion real del tiempo de su llegada y el tiempo de su salida
con el modo de la planificacion de la correcta coordinacion en las oficinas
para establecer el tiempo y la duracion de los diferentes destinos de los

clientes.

El desarrollo del trabajo presentara la conveniencia para la cooperativa
debido a que servirdA para mejorar la coordinacibn que existe

internamente, para la prestacion de un eficiente servicio al cliente.

Por lo cual su relevancia estd presente en que aportara a la sociedad
mejores estandares en su servicio por medio de los resultados que se

obtendran en el plan de mejora.

Las implicaciones practicas que presentara el trabajo, es debido a que el
tema y problema afecta a la comunidad en la practica de sus funciones

por lo que se pretende elaborar opciones de mejora.

El trabajo de investigacion tiene la necesidad de su elaboracion a causas
de generar un efecto a la empresa, por lo que las acciones que tiene
sobre este problema para lo que el tema tiene, por lo cual su pertinencia
en administracién es lograr una variable a la solucion en la coordinacion.



Presentando el problema, tiene una incidencia afectando a la pequefa
comunidad que es integrada por la compafiia de transporte, las causas
generales de estos se presentan como disfuncién en la coordinaciéon del

transporte acotando en expectativa no esperada por el cliente.

Por medio del trabajo de investigacion sobre la relacion de la coordinacion
y el transporte en la asociacion se presenta la viabilidad de generar un
campo en el uso de las herramientas y logistica en los transportes para
presentar a los usuarios un servicio eficiente y determinado de acuerdo a

politicas y expectativas que estos mismos presentan.

En este apartado tenemos que aclarar los motivos subjetivos del
desarrollo de la investigacion, se expone que en esta investigacion se
busca que los problemas ya expuestos sean solucionados por la

propuesta a plantear en este trabajo.

En lo administrativo y organizacional es relevante el trabajo debido a que

esta es realizada dentro del &rea de estudio de la carrera de tecnologia.

Las actividades en la asociacion de transporte por medio de la
observacion que fue expuesta permitieron encontrar multiples aspectos
relacionados a problemas en planificacion y administracion del personal

encargado para la atencioén del cliente.

Por lo que, con la implementacién de los planes para la mejora de la
atencion y direccion del personal encargado, logar que los tiempos sean
cumplidos en su totalidad, haciendo que los buses sean exactos en sus

salidas y llegadas establecidas.

Otro dato a mencionar en esta investigacion es el aporte que dara en el
conocimiento de la administracion para presentar una propuesta a la

mejora del problema presente en la asociacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Fundamentacion tedrica

Los medios de transporte a través de la historia han generado un
beneficio para las personas a nivel financiero y como un servicio, donde el
primer beneficio es el ahorro del tiempo al ir a un lugar de destino.

Segun, (Acosta, 2005) afirma que los transporte han sido el desarrollo
para las ciudades siendo el principal el valor financiero, por lo cual afirma
qgue las primeras unidades que se construyeron surgieron a causas de
buscar la necesidad, se conoce que los primeros hombres en implementar

unidades de transporte vivian en regiones cercanas a los mares y los rios.

Segun (Acosta, 2005), los hechos histéricos de la aparicion de la primera
rueda como un medio de transporte para el servicio de las personas,
aportaron para el desarrollo, siendo este suceso un logro importante para

los tiempos contemporaneos.

Al pasar de los tiempos las necesidades en el servicio del transporte de
los usuarios fueron presentando necesidades que fueron cambiando, las
rutas de tranporte al principio se traslada mercancias y pocas personas
como lo afirma (Acosta, 2005) afirmando que los pueblos antiguamente se
caracterizaron por el perfecto trazo de su medios de transporte y
careteras, y a traves de esto el servicio de transporte genero cambio

moviendo inclusvimente cada vez mas a personas.

Las primeras rutas en el transporte de los usuarios se las plantearon
como rutas cortas a medida del tiempo las rutas en los trasnporte se

fueron extendiendo a mas pueblos y naciones.



Por lo cual (Acosta, 2005), sostiene que el desarrollo del servicio del transporte
se lo ha debido principalmente al crecimiento de la poblacion y la alta demanda

de este servicio.

En base al desarrollo del transporte se fue presentada una clasificacion del

mismo como lo afirma (Mas, 2015), de los cuales son:

Transporte intramodal: este es el proceso de dos medios de transporte en una

misma unidad.

Transporte bimodal: es la combinacion de dos modos de transporte distintos

gue son utilizados de forma reiterada.

Transporte combinado: este término se refiere a los que son empleados en dos

0 mas medios de transporte.

Transporte unimodal: es el efectuado por un modo de transporte personal,

usado por los transportistas.

En la época de la revolucion industrial el avance de los medios de transporte,
siguié generando aportes relevantes, siendo indispensables para el desarrollo

de la economia.

Una de los avances mas importantes en el sector del transporte como lo afirma
(Acosta, 2005), es el gran crecimiento de la poblacion de las cuales estos
desean trasladarse a distintos lugares, haciendo del trasnsporte un servicio

altmamente demandado.

En el avance del tiempo con la aparicion de los motores, se presentaron los
transportes impulsados por motores, haciendo que estos lleguen en menor
tiempo a sus lugares de destino, siendo asi que en el tercera decada de este
siglo el proceso de construcion de las carreteras genero un dinamismo,

logrando que el transporte presente mayores beneficios.

Segun (LLAMUCA, 2015), sostiene que: en el Ecuador el proceso para ayudar
a el transporte fue constituido por medio de los ministerios que fueron creados
por la Asamblea Nacional, el 9 de julio de 1929, la cual establecid la Ley de

Régimen Politico Administrativo, en la que consta el Ministerio de Obras



Publicas y Comunicaciones, como ente responsable en la ejecucién de obras

viales en el pais.

Posterior a esta fecha segun (LLAMUCA, 2015), el transporte en Ecuador
empieza a partir del afio 1983, de lo cual se ha presentado cambios para

generar una mejor coordinacion y planificacion”.

Para la actualidad el transporte sigue en constante avance y su demanda aun

crece constantemente, por el hecho del crecimiento de las poblaciones.

Antecedentes historicos

La planificacion en el &rea de transporte y su administracion es importante por
lo cual en la direccion de las rutas la coordinacion de los elementos del
transporte y sus procesos para las empresas en esta area de servicio deben
generar una eficiencia y eficacia como caracter del servicio de la organizacion,
por lo cual esto tiene su relevancia actualmente el proceso de manejo de estos
factores son una base estructural para poder presentar este producto
intangible, en base a esto se conocera las bases teéricas del origen de este
servicio se presenta que estos conceptos en relacion al trabajo de investigacion
identifican los términos que atribuyen a este servicio.

La planificacion es el disefio de los pasos que obtendran un plan para la
administracion de una organizacion mencionado esto (Bordenave, 2015),
sostiene que las planificaciones son pensadas de acuerdo a un plan con
programas, esta misma es viable en relacion a las alternativas prescinda de

ellos.

Para (Saavedra, 2001) es el proceso que interviene como funcion afiadida en la
administracion y es aplicada como un instrumento en la direccién, por lo cual se
conoce que los primeros esfuerzos en la planificacién de manera general datan

en la Ultima etapa del siglo XIX e inicios del siglo XX.

En lo cual (Manso, 2003), afirma que textualmente a planificacion es toda
aguella accion que posee el efecto de organizar y preparar un proyecto a ser

realizado en un tiempo indeterminado.
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La planificacion estd4 enfocada en varias areas, por lo cual en lo referente al
tema de investigacion se la presentara de acuerdo a la planificacion u

coordinacion en el transporte.

(Pelaez, 2014) Menciona que, dentro de plantificacién en el transporte, este
proceso tiene su importancia, debido a que un mercado como es este tipo de
servicio, se lo caracteriza por obtener y depender grandes ofertas y demandas,
siendo para la economia una pieza importante como los resultados que

obtiene.

Para la importancia del transporte hay varias acciones que son relevantes para
las personas y empresas que afrontan a la demanda de este servicio como

son:

La formacion: valor importante para el desarrollo de funciones, a mayor grade

de formacion presentard mayor eficiencia.

La seguridad y salud: esto es el desarrollo de las tareas con el conocimiento

de los aspectos que integran la salud de las personas.

Siendo asi, (Mas, 2015), afirma que, en la planificacién del transporte, se debe
estimar los tiempos que son necesarios para llevar a cabo esta la tarea, y

culminarla en los tiempos del horario que son establecidos.

Planificaciéon de rutas

En el disefio de las rutas y su distribucién hay que conocer que existen dos

tipos de rutas:

Transporte de larga distancia: es el que es generado como una

consecuencia de una organizacion, especialmente la de viajes terrestres.

Transporte de corta distancia: es que es el realizado de forma local y directa

por las empresas.

Planificacién del transporte y el cliente
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Segun (Diaz, 2018), los clientes requieren el pedido del servicio perfecto y
adecuado, basandose en las necesidades del cliente las organizaciones
destinadas a ofrecer este servicio deben cubrir adecuadamente las

necesidades para lograr una integra satisfaccion.

El cliente es toda aquella persona que compra o adquiere un servicio de una
empresa como lo define Boubeta, (2006) lo cual afirma que; el cliente es sin

duda la variable principal en un proceso de venta. (p.2).

Lo que define que el cliente es el activo mas importante para la empresa ya
que sin el cliente las organizaciones no podrian funcionar, el cliente es muy
importante ya que las compras que realiza a la empresa van a ayudar en los
ingresos que tiene la empresa para la fabricacion de los diferentes productos o

servicios de la empresa.

El cliente es aquella persona que adquiere un bien o servicio para un uso
distintivo personal que lo adquiri6 a un precio establecido y aceptado, por lo

cual se lo define como un elemento fundamental para toda empresa.

El servicio de atencion al cliente es todo aquello que la empresa puede ofrecer

a un publico o un grupo de clientes

Todo servicio que existe en la actualidad se lo conoce como un conjunto de
actividades que el cliente espera en una forma béasica en consecuencia a un
precio. (Vértice,2010). Existen diferentes caracteristicas del servicio de un

producto las cuales son:

¢ Intangibilidad

e Heterogeneidad
¢ Inseparabilidad
e Caducidad

Intangibilidad

En lo cual la intangibilidad es una caracteristica que resalta notablemente en un
servicio, ya que un elemento tangible no puede ser palpado debido a su
intangibilidad (Pinilla,2008)
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Es la principal caracteristica de cualquier servicio que ofrece una empresa el
servicio es ofrecido intangiblemente al cliente en comparacion a los productos
de consumos

Heterogeneidad

Segun Pinilla, (2008) Afirma que; la heterogeneidad constituye la segunda
caracteristica de los servicios, cada prestacion producida por una empresa de
servicio seda diferente de las otras. (p.29)

Lo cual describe que el servicio vario en relacion al cliente el cual participa en
la produccion y entrega del servicio.

Inseparabilidad

La participacion de un cliente en el proceso de produccion forma parte de una
caracteristica que se encuentra a menudo en los servicios (Pinilla,2008). Los
servicios son dos actividades inseparables las cuales produccién y consumo
son efimero para el cliente o consumidor en variacién al tipo de actividad que

este comprando y en tipo de actividad que la empresa ofrezca al cliente
Caducidad

Segun Pinilla, (2008) Afirma que; debido a su intangibilidad es dificil sino
imposible de almacenar los servicios de cierta manera podemos decir que un

servicio es significativamente efimero. (p.34)

Lo cual describe el autor que los servicios su caducidad es instantanea la cual

una vez vendido al cliente se establecié su fecha de caducidad.

Antecedentes referenciales

Los procesos de transporte para las personas son importantes por lo que la
elaboracion de la investigacion se determiné en la basqueda de la informacion
y la relacion de esta area de servicio con la administracion, presentado todo

aqguello valores a la organizacion.

Por lo que el proceso de atencion y prestacion del servicio debe ser eficiente
para todas las personas, los tiempos de desarrollo de los procesos y funcién en

los integrantes del transporte deben ser establecidos para presentar al cliente
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un servicio que cumple con los requerimientos que se le presentan al mismo,
como dato relevante para la investigacién se presenta que la direccion y
coordinacion de los servicios de las organizaciones que presentan este servicio
deben establecer parametros que controlen los procesos que estan

relacionados con la atencion al cliente.
Tema:

EVALUACION Y PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS 'Y OPERATIVOS DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTES CALDERON

Autor:
VERONICA ELIZABETH LLAMUCA GUALOTO
Resumen

El trabajo de investigaciéon sobre la mejora en los procesos administrativos de
una cooperativa de transporte fue elaborado por medio de algunas causas que
afectaba a la direccion administrativa, por lo cual la autora de esta investigacion
diagnostico que en la cooperativa de transporte se han venido desarrollando
ciertos problemas en el area administrativa, desenfocando las metas que esta
organizacion tiene establecida generando que el servicio que presenta al

cliente sea limitado.

Otras de las causas que influyen en la administracion es el proceso de falta de
control y una inadecuada gestion en los procesos operativos con herramientas
para el mejoramiento interno, esto genera que para la organizacion se presente
urgente una soluciébn como propuesta para realizar cambios en lo que se

respecta a procesos, direccion y planificacion.
Tema:

PLANEACION PARA LA ADMINISTRACION DE UNA FLOTILLA DE
AUTOBUSES DE TRANSPORTE PUBLICO

Autor:
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ESTELA ALVAREZ VILLANUEVA
Resumen

En la investigacion realizada en el area de transporte publico es elaborada
debido a que, a causa de la demanda excesiva que presenta este servicio, ya
que se diagnostica que, al presentar una demanda alta, no logre cubrir todas

las necesidades de todos los usuarios.

Por lo que para dar una propuesta de servicios al problema planteado en la
investigacion se genero el objetivo de crear la metodologia para poder realizar
un diagnostico del servicio de transporte que ofrece esta empresa identificada,
por lo que para dar solucion se plantea la propuesta creada esta presenta la
descripcién de un lineamiento para la administracion de una pequefia flota de
autobuses en el area de transporte publico, asi como el andlisis, investigacion y
la realizacion de levantamiento de la informacién pertinente para poder elaborar

la propuesta.

Tema:

TRANSPORTE Y LOGISTICA INTERNACIONAL
Autor:

PABLO DORTA GONZALEZ

Resumen

El desarrollo y evolucién del servicio de transporte en la actualidad representa
un mercado muy competitivo, por lo que las plazas de tiempo pueden ser muy
estrictas, a nivel actual perder un cliente a causa de esto genera una gran
pérdida para una organizacion de estos servicios, por lo que realizar una
correcta administracion constituye una labor fundamental y siendo este

proceder una coordinacion de todas las fases que el cliente tiene que recibir.

Como plan para la mejora en el area de transporte se elabor6 el plan que se
basa en disefiar cambios en la coordinacion de los procesos en el transporte y

si planificacion.
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Fundamentacion legal

Para la fundamentacién legal se utilizardn los siguientes articulos legales

relacionados al servicio del transporte.

Art. 62.- El servicio de transporte terrestre comercial de pasajeros y/o bienes

(mercancias), puede ser de los siguientes tipos:

1. Transporte Escolar e Institucional: Consiste en el traslado de estudiantes
desde sus domicilios hasta la institucién educativa y viceversa; y en las mismas
condiciones al personal de una institucion o empresa publica o privada.
Deberan cumplir con las disposiciones del reglamento emitido para el efecto
por la ANT vy las ordenanzas que emitan los GADs. En casos excepcionales
donde el ambito de operacion sea interregional, interprovincial o intraprovincial,
su permiso de operacion debera ser otorgado por el organismo que haya
asumido la competencia en las circunscripciones territoriales donde preste el

servicio, 0 en su ausencia, por la Agencia Nacional de Transito.
CAPITULO VI

TITULOS HABILITANTES DE TRANSPORTE TERRESTRE
SECCION |

GENERALIDADES

Art. 65.- Titulos habilitantes. - Son los instrumentos legales mediante los cuales
la Agencia Nacional de Transito, las Unidades Administrativas, o los GADS, en
el ambito de sus competencias, autorizan la prestacién de los servicios de
transporte terrestre publico, comercial y por cuenta propia, de personas o
bienes, segun el ambito de servicio de transporte que corresponda, en el area

asignada.

Ademas de los requisitos establecidos en la Ley y el presente Reglamento, se

observaran aquellos que mediante regulacion establezca la ANT.

Los titulos habilitantes previstos en esta Seccion se otorgaran nominalmente y

no son disponibles o negociables por su titular, por encontrarse fuera del
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comercio, en consecuencia, no podran ser objeto de medidas cautelares o de
apremio, arrendamiento, cesién o, bajo cualquier figura, transferencia o

traspaso de su explotacion o uso.

Art. 67.- Permiso de operacion: es el titulo habilitante mediante el cual el
Estado concede a una persona juridica, que cumple con los requisitos legales,
la facultad de establecer y prestar los servicios de transporte terrestre
comercial de personas y/o bienes en los ambitos y vehiculos definidos en el

articulo 63 de este Reglamento.

Art. 68.- Autorizacion: Es la facultad que otorga el Estado a una persona natural
0 juridica, que cumpla con los requisitos legales, para satisfacer la necesidad
de movilizacion de personas o bienes dentro del ambito de actividades
comerciales exclusivas, mediante el uso de sus propios vehiculos matriculados
a nombre de la persona natural o juridica que preste el servicio. La autoridad
competente que debera entregar este titulo habilitante es aquella responsable

del ambito en el que se vaya a realizar la operacion.
CAPITULO IX
PROCEDIMIENTO PARA EL OTORGAMIENTO DE TITULOS HABILITANTES

Art. 82.- Los GADS regularan mediante ordenanza el procedimiento para el
otorgamiento de los titulos habilitantes que en el &mbito de sus competencias
les corresponda otorgar. En lo posible, y para procurar contar con
procedimientos homogéneos a nivel nacional, podrdn observar el

procedimiento que se detalla en el presente capitulo.

Art. 83.- La Agencia Nacional de Transito tendra competencia exclusiva para

otorgar titulos habilitantes en los siguientes ambitos:
1. Pdblico internacional y transfronterizo,

2. Publico interprovincial,

3. Comercial interprovincial, y

4. Por cuenta propia interprovincial.
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Art. 86.- Todo solicitante que no haya recibido respuesta en los términos que se
sefiala en los articulos anteriores dara lugar, al silencio administrativo positivo a
favor del peticionario, siempre que se cuente con los certificados de no haber
sido atendido y las solicitudes presentadas cumplieren con los requisitos
legales y reglamentarios exigidos para la prestacion del servicio de que se

trate.

Art. 87.- La modificacion de los ambitos, rutas y frecuencias, requerira de
solicitud previa, la cual sera resuelta por el Director Ejecutivo de la ANT, por el
responsable de la Unidad Administrativa, o por los GADs, segun corresponda,

posterior al informe técnico correspondiente.

Art. 89.- La Agencia Nacional de Transito, sus Unidades Administrativas y los
GADs, llevaran un registro de todas las operadoras de servicios de transporte
terrestre: publico, comercial y por cuenta propia; sera un catastro en el que
deberan inscribirse las clases de servicios, los vehiculos destinados a
prestarlos, los ambitos, las rutas y frecuencias. En este registro, ademas se
consignaran todos los antecedentes que se consideren pertinentes, a efectos

de realizar la fiscalizacion y control de los referidos servicios.

REGLAMENTO GENERAL A LA LEY DE COOPERATIVAS.

Art. 104.- La actividad fundamental de una cooperativa determinara su
clasificacion y la Federacion a la que debe pertenecer, de acuerdo alaLeyy a

este Reglamento.

Art. 105.- Las Federaciones Nacionales tendran por objeto unificar y fomentar
el movimiento cooperativo de su linea, para lo cual desarrollaran las siguientes
actividades en favor de sus afiliadas:

a) Defender sus intereses y solucionar los conflictos que surjan en o entre las

cooperativas;

b) Ofrecerles asesoramiento y asistencia técnica en general y fijar las bases de

la politica econémica de sus afiliadas;
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c) Establecer servicios de auditoria y fiscalizacion contables, por medio de las

Unidades de Fiscalizacion;

d) Fomentar programas de educacion cooperativa,;

e) Planificar y coordinar sus actividades financieras y econémicas;
f) Mejorar y unificar sus normas administrativas y contables;

g) Velar porque se apliguen correctamente las disposiciones legales y
estatutarias, interviniendo ante las autoridades respectivas para que se

sancione o se revea las sanciones impuestas a sus afiliadas;

SECCION VI
DE LA COMPANIA ANONIMA
1. CONCEPTO, CARACTERISTICAS, NOMBRE Y DOMICILIO

Art. 143.- La compafiia andénima es una sociedad cuyo capital, dividido en
acciones negociables, estd formado por la aportacién de los accionistas que
responden Unicamente por el monto de sus acciones. Las sociedades o
compaiiias civiles andnimas estan sujetas a todas las reglas de las sociedades

0 compafiias mercantiles anénimas.
3. DE LA FUNDACION DE LA COMPANIA

Art. 147.- Ninguna compafiia andnima 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.

Las compafiias anonimas en que participen instituciones de derecho publico o
de derecho privado con finalidad social o publica podran constituirse o subsistir

CcoNn uno 0 mas accionistas.
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La Superintendencia de Compariias, para aprobar la constitucion de una
compafiia, comprobara la suscripciéon de las acciones por parte de los socios

gue no hayan concurrido al otorgamiento de la escritura publica.

El certificado bancario de depdsito de la parte pagada del capital social se

protocolizara junto con la escritura de constitucion.

Art. 148.- La compaifia puede constituirse en un solo acto (constitucion
simultdnea) por convenio entre los que otorguen la escritura; o en forma

sucesiva, por suscripcion publica de acciones.

Art. 149.- Seran fundadores, en el caso de constitucion simultanea, las
personas que suscriban acciones y otorguen la escritura de constitucion; seran
promotores, en el caso de constitucion sucesiva, los iniciadores de la compafiia

que firmen la escritura de promocion.
SECCION VI
DE LA COMPARIA DE ECONOMIA MIXTA

Art. 308.- El Estado, las municipalidades, los consejos provinciales y las
entidades u organismos del sector publico, podran participar, juntamente con el

capital privado, en el capital y en la gestion social de esta compaiiia.

Art. 312.- Los estatutos estableceran la forma de integrar el directorio, en el que
deberan estar representados necesariamente tanto los accionistas del sector
publico como los del sector privado, en proporcion al capital aportado por uno y
otro.

Cuando la aportacion del sector publico exceda del cincuenta por ciento del
capital de la compafiia, uno de los directores de este sector serd presidente del
directorio. Asimismo, en los estatutos, si el Estado o las entidades u
organismos del sector publico, que participen en la compafiia, asi lo plantearen,
se determinaran los requisitos y condiciones especiales que resultaren
adecuados, respecto a la transferencia de las acciones y a la patrticipacion en el

aumento de capital de la compafiia.

Art. 313.- Las funciones del directorio y del gerente seran las determinadas por

esta Ley para los directorios y gerentes de las compafiias an6nimas.
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Art. 314.- Al formarse la compafiia se expresara claramente la forma de
distribucién de utilidades entre el capital privado y el capital publico.
LEY ORGANICA DE EMPRESAS PUBLICAS
CAPITULO I
DE LOS MECANISMOS ASOCIATIVOS, DE EXPANSION Y DESARROLLO

Art. 35.- Todo proceso de seleccion de socios privados para la constituciéon de
empresas de economia mixta debe ser transparente de acuerdo a la ley y se
requerird concurso publico, y para perfeccionar la asociacion no se requerira de
otros requisitos o procedimientos que no sean los establecidos por el

Directorio.

Definiciones conceptuales
Administracion
Para, (Torres, 2014) la administracion es aquella técnica Util que presenta su

incidencia en presentar una respuesta a aquellos problemas ya sean interno o

externos de las organizaciones.
Atencién al cliente

Es el servicio que genera toda empresa para presentar a sus clientes una

solucién a una necesidad presentada como lo afirma(Garcia, 2014).

Clientes

Segun afirma (Bastos, Fidelizacion Del Cliente, 2007), el cliente es aquel
individuo que adquiere un bien o servicio para un uso especifico, a cambio de
un intercambio en el precio determinado por la organizaciéon y previamente

aceptado por ambas partes.
Control administracion

Por lo cual (Zacarias, 2014), deduce que el control es la necesidad y la practica
que es aplicada en los sistemas naturales para el disefio y evaluacion de

operaciones seguln las especificaciones.
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Coordinacion

La coordinacion es el resultado final de un proceso que fue ordenado, Util para
el funcionamiento de la administracion en las organizaciones como lo afirma
(Lasala, 2013).

Direccién administrativa

La direccion en la administracion, se la evalia como el proceso de dirigir un
organismo presentando la efectividad en el logro de sus objetivos como lo
afirma (Rodriguez, 2010).

Economia

Segun (Freire, 2010), la economia es la ciencia del area social que utilizas
distintos métodos para evaluar los resultados en el uso de los diferentes
bienes.

Gestion

Como lo afirma (Hurtado, 2008), la gestién en la administracion es la medicion
de la eficacia y la eficiencia como un principio aplicable en la direccion de una
organizacion ya sea formal o informal.

Planeacion.

La planeacion es aquel instrumento que presenta la fase de inicio y final de un

proceso en la administracién de una empresa como lo afirma (Cipriano, 2015).
Plaza comercial

Es la que se comprende como todo lo relativo al producto y el area escogida
para vender un producto o servicio como lo afirma (Rodriguez, 2017).

Postventa

Como lo aclara (Torres, 2015), el servicio de postventa es aquel servicio que es

ofrecido a los clientes una vez adquirido un producto de la organizacion.

Proceso administrativo
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Como lo afirma (Cipriano, 2015), el proceso administrativo es la coordinacion
de manera eficaz y eficiente de un grupo social para el cumplimiento de

objetivos presentando la maxima productividad.
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

La cooperativa de transportes "Posorja" fue fundada en el afio de 1.975 ante la
creciente preocupacion de un grupo de transportistas quienes preocupados por
prestar servicio de transporte publico a los moradores de la parroquia Posorja,
decidieron conformar una precooperativa para lo cual convocaron a ciudadanos
de Posorja, playas y lugares vecinos para integrar un grupo de transportistas

que harian el recorrido Posorja - Guayaquil y viceversa.

Entre ellos el actual socio y estudiante universitario de aquella época Jorge
tébmala Arriaga. La empresa en el en el afio 1976 comenzé a operar legalmente
debido a presentacion de los documentos legales y oficiales que presento en
ese entonces en la comisién de transito y se recibio el 19 de febrero de 1.980 el
permiso de operacion con sus respectivas frecuencias aprobadas con el # 004

de la direccién nacional de transito.

La Cooperativa de Transporte de Pasajeros en Buses Posorja, es una
institucion de derecho privado en la modalidad cooperativista que brinda el
servicio de transporte de pajeros en las rutas Duran — Guayaquil — Playas -
Posorja vy viceversa de acuerdo a las frecuencias aprobadas por la autoridad
competente en este caso la Agencia Nacional de Transporte y de acuerdo a los
preceptos establecidos en las Leyes y Reglamentos y demas normatividad
emitida por los Organismos de Control que regulan la actividad del transportes
y sus distintas implicaciones con terceros, fue creada el 8 de noviembre de
1979 segun acuerdo Ministerial N° 00426 e inscrito en el Registro General de
Cooperativas N° 2951.

Misién
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“Somos una empresa con definicidn y espiritu cooperativista que brinda el
servicio de encomiendas y de transporte de pasajeros en buses Interprovincial
con un alto estandar de calidad, eficacia y responsabilidad en funcion de las
necesidades de los usuarios de las rutas Duran — Guayaquil- Playas y Posorja
haciendo uso para aquellos de las mas avanzadas herramientas
tecnolégicas de sistemas y telecomunicaciones existentes en el medio y el

procurando el mayor confort de nuestras unidades de transporte”

Visién

“Liderar el servicio de encomiendas y transportes Interprovincial en nuestras
frecuencias establecidas, brindando el servicio mas eficiente a nuestros
usuarios promoviendo el desarrollo social y econémico de nuestra zona de

influencia y de nuestros socios cooperados con absoluta responsabilidad social

y cuidado del medio ambiente”
Valores

Tomando como referencia el adagio “Las instituciones son lo que son sus
personas y las personas son lo que son sus valores”, la organizacion establece

los siguientes valores institucionales

e Lasolidaridad y el espiritu cooperativista

e Honestidad a toda prueba.

e Respeto a la libertad de pensamiento.

¢ Orden, puntualidad y disciplina consientes.

e Busqueda permanente de la calidad y la excelencia.
e |gualdad de oportunidades.

e Respeto a las personas y derechos humanos.

e Reconocimiento a la voluntad, creatividad y perseverancia.
e Practica de la justicia, solidaridad y lealtad.

e Préctica de la verdadera amistad y camaraderia.

e Cultivo del civismo y respeto al medio ambiente.

e Compromiso con la Institucion y la sociedad.

Politicas
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Politicas Institucionales

La politica es una forma de articular la filosofia con la accidon porque orienta el

camino a seguir, constituyen la normatividad permanente que proporciona

guias generales para canalizar el pensamiento administrativo en direcciones

especificas, son grandes directrices y orientaciones que facilitan la consecucion

de los fines, objetivos y metas y condicionan el uso de recursos y el desarrollo

de las actividades.

La Organizacion objeto del presente andlisis determina las siguientes politicas

Institucionales:

POLITICAS DE CALIDAD.

Mantener como norma los estdndares de calidad euro 3, y compartir
sistema amigable con el medio ambiente para brindar un ambiente de
confort a los usuarios, en aspectos de limpieza de las unidades de
transporte, climatizacién, sistema de audio y video y conectividad.
Control estricto en la seleccion del personal calificado para la
conduccién de las unidades de transporte.

Sistema de evaluacion y calificacion por parte del usuario sobre los
servicios que brinda la cooperativa.

Estricto respeto de los horarios de recorrido, frecuencias, limites de
velocidad etc.

Mantener un servicio en las oficinas en el cual prime un area de
recepcion climatizada, confortable con espacios para la correcta
informacién de los servicios que se brinda, una atencion personaliza,
respetuosa y amable al usuario, en el que se brinde toda la atencién

requerida.

POLITICAS FINANCIERAS.

Evaluacion mensual de la situacion financiera de la institucién para una

oportuna toma de decisiones en los casos que sea hecesarios.
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e Cuando el socio se encuentre en mora total o parcial de sus obligaciones
econdmicas para con la cooperativa y no haberlas cancelado en el tiempo
maximo de tres meses consecutivos se procedera con el tramite de
exclusion del socio de conformidad con lo establecido en la normativa

legal vigente
POLITICAS DE CONTROL INTERNO.

e Control y arqueos permanentes de todos los ingresos que recibe la
entidad, fruto de sus operaciones comerciales.

e Control concurrente para la verificacion de la legalidad en los pagos y
egresos que realiza la entidad.

e Control concurrente para la verificacién de la no afectacion al patrimonio
institucional en los pagos realizados por la entidad.

e Control concurrente para el cumplimiento de los objetivos institucionales
al realizar los egresos.

e Control posterior interno por parte del organismo de fiscalizacion de la
entidad.

POLITICAS LABORALES.

o Cumplimiento estricto por las Leyes, normas y decretos establecidos por

el Ministerio de Relaciones Laborales, IESS.

POLITICAS COOPERATIVISTAS.

¢ Mantener fondos permanentes para la renovacioén de las Unidades.
e Generar en forma cooperativista fondos para el financiamiento de

calamidades o eventualidades en las unidades y ayudas solidarias.
Estructura Organizativa. Principales areas de la Empresa.

Gréfico 1: Estructura Administrativa
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| General de
sOcios.

Consejo de | Consejo de
Administracion. Vigilancia.

(- I

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gerencia. | Comlsn_ones | Contabilidad
Especiales

Secretaria

| Crédito |

Plantilla total de trabajadores (Presentar preferentemente en grafico)

Cuadro 1: consejo de administracion

Nombres y Apellidos

Cargo

Fierro DiazMoises Leonardo

Presidente de la
Cooperativa

Flor Solorzano Norma

Secretaria

PincayLitardo Walter Bienvenido

ler Vocal
Principal

Razuri Bravo Lider Antonio

2do Vocal

Principal

Viri Samaniego Segundo Abraham

3er Vocal
Principal

Fierro Diaz Moisés Leonardo

4to Vocal
Principal

Jaramillo Encalada José Arturo

5to Vocal

Principal

ChicaizaChiliquinga Oscar Misael

ler Vocal




Suplente
. . 2do Vocal
Alzamora Orrala Miguel Edison
Suplente
) i ) 3er Vocal
Quinde Crespin Clemente Honorio
Suplente
) ) ) 4to Vocal
Miranda Castro Julio Freddie
Suplente
. 5to Vocal
Ochoa Franco Julio Cesar
Suplente
Elaborado por: Paola Gonzalez
Cuadro 2: Consejo de vigilancia
Consejo de Vigilancia
Nombres y Apellidos Cargo
Presidente  del
Lucin Ramirez Oscar William Consejo de
Vigilancia
ler Vocal
Lucin Ramirez Oscar William o
Principal
. ) ) 2do Vocal
AragonezLindao Jaime Francisco o
Principal
. 3er Vocal
Llandan Mantilla Jorge Alfredo o
Principal
ler Vocal
Chamba Chamba Ronald Manuel
Suplente
3 . . 2do Vocal
Gonzalez Pinargote Cristébal Colon
Suplente
} 3er Vocal
Juca Lopez Manuel
Suplente

Elaborado por: Paola Gonzalez

Cantidad de trabajadores por categoria ocupacional
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Gréfico 2: Areas de trabajo

Asamblea General
Credifg@soreria de socios.

Secretarlaa‘y 3% ‘
Contabilidad 3% ° 13%

Comiones 6%
especiales
9%

Consejo de
Administracion
38%
Consejo de
Vigilancia
22%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Principales productos o servicios

Transporte interprovincial de la ciudad de Guayaquil a Posorja y viceversa
Descripcion del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo

GESTION DEL TALENTO HUMANO.- Esta vinculado con la Gestién del
Talento Humano, para desarrollar un sistema de administracion de recursos
humanos por competencias, la capacitacion y el perfeccionamiento del
personal, el mejoramiento de las condiciones de trabajo, el sistema de Plan
Estratégico Institucional 2014-2019 administracion de personal, la evaluacion y
retroalimentacion de su desempefio, salud, seguridad y sistema remunerativo
por competencias, se constituyen en la base fundamental de su planteamiento,
asi como la racional distribucién de recursos humanos por ambitos y areas de

trabajo.

GESTION DE LA CALIDAD. - Constituye la calidad como la garantia que
brindamos a nuestros usuarios, en el servicio ofrecido y del valor agregado que
entrega la Cooperativa de Transportes de Pasajeros en Buses Posorja, sobre
la base: de la normalizacion y control de sus procesos, el mejoramiento

continuo, el cumplimiento de requisitos.
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Se relaciona con: estructurar e implementar un sistema de gestiéon por
resultados; el disefiar e implementar una nueva estructura organizacional bajo
el modelo de gestion referido, el alcanzar y mantener la certificacion de calidad
por un organismo especializado y de prestigio que avale la eficiencia y eficacia
de los procesos implementados en la institucion; alcanzar el mejoramiento

continuo de la entidad e implementar un sistema de control de gestion.

CONTROL. - Es la gestién de control que realiza la Cooperativa de Transportes
de Pasajeros en Buses Posorja aplicando indicadores estratégicos, de gestion
y de desempefio institucionales, para determinar el cumplimiento de los
objetivos de cada entidad evaluada, asi como la legalidad, efectividad,

economia y eficiencia de sus operaciones, programas y proyectos.

NORMATIVIDAD: Esta vinculada con el disefio de un sistema para la
produccién y actualizacion de la normatividad principal y conexa en las areas
de su competencia, para su utilizacion en la gestion interna y externa,
entendida esta Ultima como la que realizan las entidades publicas y privadas

sujetas al &mbito de control.

CAPACITACION: Se relaciona con la implementacién de un programa de
capacitacion direccionado y especifico de formacion continua de los
funcionarios de la Cooperativa de Transportes de Pasajeros en Buses Posorja,
para impulsar el conocimiento técnico, normativa legal y procedimental a ser
aplicada en su gestion, es un mecanismo que permite efectivizar el servicio que

presta la organizacion a sus usuarios.

GESTION DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION YLAS
COMUNICACIONES: En la “Sociedad del Conocimiento”, se constituye en el
factor diferenciador entre las practicas tradicionales y las préacticas
automatizadas, centradas en el empleo de Hardware, Software y personal
actualizado con el fin de mantener servicios de tecnologia de informacion
adecuados para que la alcance los objetivos institucionales; y, desarrollar
competencias del personal informético, que vaya de la mano con los cambios
tecnolégicos, asi como desarrollar, implementar y mantener un sistema de

interconexién con otras instituciones para el intercambio de informacion.
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GESTION ESTRATEGICA: Relacionada con el desarrollo de los sistemas de
gestion de riesgos estratégico y operativo; de control de gestion estratégico y
operativo y el fortalecimiento del sistema de planificacion estratégico y
operativo, asi como el desarrollo organizacional de la Cooperativa de

Transportes de Pasajeros en Buses Posorja.

Analisis econémico financiero de periodos anteriores de la empresa a
través de indicadores (ingresos, costos, liquidez, rentabilidad, rotacion de

inventarios, entre otros).
ANALISIS ANALITICO. -
ANALISIS EXTERNO

Mediante este andlisis identificaremos las OPORTUNIDADES Y AMENAZAS
estratégicas en el ambiente competitivo de la Cooperativa (Local, nacional e

internacional):
En las areas operativas y administrativa.

Cuadro 3: Competidores potenciales

OPORTUNIDADES AMENZAS

Aumentar y mejorar nuestra|Existe en el medio por lo menos una
oferta de servicios de|posibilidad de que el corto plazo ingrese
transporte obteniendo |otro  potencial competidor informal.
nuevas frecuencias por parte | (Vehiculos de uso particular furgonetas,

de la autoridad competente. |expresos y buses de turismo)

Legalizacion del transporte comunitario

Elaborado por: Datos de la empresa

Cuadro 4: Relacién con la competencia

OPORTUNIDADES AMENZAS

Impulsar un nuevo punto de |No se nos permita dar el servicio a nuestros

salida de pasajeros desde |usuarios al impedir ingresar a la zona urbana
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Playas para competir en|del Cantdon Playas desviandonos por pasos
igualdad de condiciones que |perimetrales

la competencia. . . -
P El no cumplimiento de las tarifas oficiales

establecidas por la autoridad competente,

por la competencia desleal.

Elaborado por: Datos de la empresa

Cuadro 5: Presion de los usuarios

OPORTUNIDADES AMENZAS

Optimizar el servicio para | Desinformacion de la competencia

comodidad de los usuarios. a los usuarios

Elaborado por: Datos de la empresa

Cuadro 6: Presion de las autoridades de control y regulacion

OPORTUNIDADES AMENZAS

. Promover la construccion| Existe la posibilidad que los organismos
de un terminal terrestre en|de control autoricen el ingreso de otras
participacion con el resto de|empresas a cumplir las mismas

empresas. frecuencias de la Cooperativa.

Que las autoridades permitan el
funcionamiento de la competencia

informal.

Elaborado por: Datos de la empresa

ANALISIS INTERNO

Mediante la identificacion de la cantidad y calidad de recursos disponibles para
la organizacién podemos identificar las FORTALIZAS Y DEBILIDADES en el
area académica y administrativa.



Cuadro 7: Area administrativa

FORTALEZAS

DEBILIDADES

de

Consejos de Administracion y

e Los integrantes los

Vigilancia son personas de

mucha experiencia,

compromiso con la entidad y

preparaciéon en el area de
transporte

e Equipo de Talento Humano de
administraciébn se encuentra

integrado por un grupo de

profesionales altamente
competente en cada una de
Sus areas.

e El equipo de talento humano en
el area de boleteria se dispone
de personas con alto grado de
capacitacion para la atencion al
cliente y en el desarrollo de sus
actividades

e Se dispone de la infraestructura
y el equipamiento tecnolégicos
necesarios para el desempefio

de la gestion administrativa.

e En un gran porcentaje de
nuestros socios no gozan de un

buen estado de salud.

¢ No se dispone de un manual de
funciones debidamente
establecido que permita

estandarizar cada una de las
funciones
e No se dispone de un proveedor

en el area de sistema que

garantice la  fiabilidad vy
veracidad de la informacion
operativa, contable y

administrativa.

Elaborado por: Datos de la empresa

Cuadro 8: Area Operativa

FORTALEZAS

DEBILIDADES

de
constante y periédico de

e Proceso renovacion

parque automotor de buses

e Carencia de un Terminal

Terrestre en el Cantén

Playas para trabajar en fiel
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con los cuales brindamos el
Servicio a nuestros usuarios.
de

instalaciones adecuadas vy

Infraestructura

operativas.
Frecuencias debidamente
autorizadas por la Agencia

Nacional de Transporte.

cumplimento a las
disipaciones de la Agencia
Nacional de Transportes.

e En el punto de venta de la

del

Terrestre de Guayaquil no

oficina Terminal
nos permiten identificarnos
de

transporte que llega hasta

como una unidad
Playas, desorientando a los
usuarios 'y disminuyendo
nuestras ventas en la
boleteria del mencionado

punto.

Elaborado por: Datos de la empresa

SELECCION DE ESTRATEGIA (ANALIS FODA)
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El proceso de la seleccion de estrategias se fundamenta en las fortalezas de

una institucion a fin de explotar las oportunidades, contrarrestar las amenazas y

corregir las debilidades para logra ventajas comparativas.

MATRIZ FODA

Cuadro 9: Matriz FODA

FORTALEZAS(FO)

DEBILIDADES(DO)

OPORTUNIDADES

Adquisicion de 4 nuevas
unidades de transportes
para dar el servicio en las
frecuencias que tenemos
autorizadas por la Agencia
Nacional de Transporte

Promover la presentacion del
proyecto de Construccion de un
Terminal Terrestre en un
esfuerzo mancomunado entre el
Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén
Playas y las diferentes
empresas de transportes. Del
sector.
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FORTALEZAS(FA) DEBILIDADES(DA)

Promover de acuerdo a la|Promover por medio de la Union
Ley la creacion de una|de Cooperativas y en base a la
ordenanza al Interior del|Ley una reforma a la Ley de
Gobierno Auténomo | Transporte Publico que permita
Descentralizado del Canton | la transferencia de la calidad de
Playas que regule y ordene |socio a un familiar sin que se
el servicio de transporte | necesite realizar pagos por este
publico de acuerdo a las|concepto.

frecuencias  debidamente
autorizadas.

AMENAZAS

Elaborado por: Datos de la empresa
DISENO DE INVESTIGACION
Tipos de investigacion

Con el motivo de elaborar y desarrollar la propuesta de un plan para la mejorar
de la atencion por los métodos de los procesos de investigacion para dar con la
ejecucion de los objetivos planteados se aplicaran métodos de investigacion de

acuerdo a los requerimientos planteados
Tipo descriptivo

La investigacion descriptiva busca especificar las propiedades que existen en el
objeto de estudio, las caracteristicas y sus aspectos importantes del problema

gue se somete el andlisis (Gomez, 2006).
Tipo explicativo

El método explicativo tiene como finalidad indagar la relacion que tienen los

diferentes conceptos, categorias o variables. (Gomez, 2006).
Tipo correlacionar

El método correlacionar tiene como objetivo buscar y analizar las causas y los

efectos de las interacciones.(Gomez, 2006).



36

Poblacion y muestra
Poblacion

De acuerdo a (Bernal, 2010), la poblacion es el conjunto de todos los
elementos a los cuales la investigacion esta enfocada. Para la direccién de la
investigacion la poblacion va a estar determinada por las personas que laboran
en la cooperativa de transporte de Posorja, por lo que siendo una pequefia
empresa el nimero de trabajadores es considerablemente pequefio siendo asi

que se integrara a todos en la poblacién de la investigacion.

Cuadro 10: Poblacion

Poblacion Cantidad
Trabajadores 21
Total 21

Elaborado por: Paola Gonzalez
Muestra

La muestra como lo afirma (Bernal, 2010), es la parte de la poblacion que es
seleccionada, a cual se obtiene informacion relevante para el desarrollo del
proceso de investigacion, de lo cual sobre estos seran efectuados los procesos

de medicion por medio de los instrumentos a aplicar en la investigacion.

Para la seleccion de la muestra en la investigacion se involucrara a todos los
trabajadores de la pequefia empresa, considerando que el total de personas
gue integran a la cooperativa es conocido como una poblacion finita donde
todos los personajes son conocidos, dando esto como el resultado de no

necesitar el calculo del tamafio de la muestra.

Cuadro 11: Muestra

Poblacién Cantidad
Trabajadores 21
Total 21

Elaborado por: Paola Gonzalez
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Técnicas de investigacion

Observacion. - en el desarrollo de la investigacion serd aplicada esta técnica
para observar de manera directa el problema, por lo que (Bernal, 2010),
tedricamente la deduce como el proceso de estudio utlizando medios

audiovisuales ya sean estos complejos o no.

Entrevista. - es el proceso de presentar a la muestra de la investigacién una
serie de preguntas estructuradas con opcién a presentar una respuesta abierta
segun (Gémez, 2006), la entrevista son preguntas especificas en base a una

guia de un trabajo investigativo estructurandose en la labor de la misma.

Para el uso de la entrevista en la investigacion se buscard las diversas
opiniones abiertas que tiene el personal, a la cual se dirigid este instrumento de
investigacion por lo que su finalidad de aplicacién es para corroborar los
hechos comprobados y vinculados al problema por lo cual se conoce que la

entrevista mostrara los procesos de las operaciones internas en la cooperativa.

Encuesta.- esta técnica es la mas aplicada en los trabajos de investigacion y
sera expuesta en el trabajo, de manera que a esta se la comprende de manera
tedrica como la herramienta de recoleccion de informacién mas conocida, y su
funcién es crear una serie de preguntas para captar informaciéon sobre un

problema como lo afirma (Bernal, 2010).

Por medio de la encuesta que fue aplicada a los empleados de la cooperativa
de transporte, permitird conocer las causas primarias que inciden en el
problema, por lo que evaluando las distintas causas que tiene el enfoque del
trabajo, se buscara los motivos subyacentes del origen de la elaboracion de la

investigacion.
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CAPITULO IV

Andlisis e interpretacion de resultados

Formato de entrevista

1.

¢ Qué opinién presenta usted sobre los procesos de la empresa?
Si se presentan unos buenos procesos de atencion al cliente en
ocasiones no se obtiene lo esperado, pero es por motivo que los buses

no estan a tiempo a la hora de la salia o la llegada.

¢,Coémo presenta usted el proceso de la atencion al cliente de la
cooperativa?
El proceso de atencién al cliente mayormente satisfactorio porque en

todo sentido se trata siempre de brindarle una buena atencién al cliente.

¢Como se controla los procesos en los tiempos de salida y entrada

de los buses en la cooperativa?

Se trata en la mayor parte de controlar los tiempos de salida y entrada,
para que estos asi cumplan con los horarios establecidos, y asi no haya

la insatisfaccién de los clientes.

,Qué imagen organizacional representa la cooperativa de

transporte al cliente?

Si se cumple con el plan estratégico de llamar a los clientes en que
hagan usos de los buses de la cooperativa Posorja, que son super

cémodos y que pueden venir a conocer los lugares de General Villamil.

¢Qué normativa cree que mejoraria los tiempos de los buses en

relacién a la atencién al cliente?

De esta manera queremos brindarles a nuestros clientes unos buses de
calidad, que se sienta a gusto viajando en la cooperativa Posorja, porque

en todo sentido buscamos lo mejor para ofrecerles a nuestros clientes.



Anélisis de encuesta

1. ¢Como evalla usted los procesos de la cooperativa de transporte?

Cuadro 12: Procesos de cooperativa

ALTERNATIVA FRECUENCIA | PORCENTAJE

EXCELENTE 6 29%

MUY BUENO 8 38%

BUENO 6 29%

REGULAR 1 5%

TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gréfico 3: Procesos de cooperativa

PREGUNTA 1

W EXCELENTE
= MUY BUENO
= BUENO

REGULAR

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

Por medio de la pregunta de la evaluacion personal del transporte de la
cooperativa ase identifica que no todas las personas afirman que posee un
buen nivel en los procesos siendo asi que el 38% de la poblacion lo calificd
como un proceso muy bueno, y mediante la grafica se muestra que el resto de

la poblacion atribuye que el proceso interno no es muy bien representado.
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2. ¢Los procesos en la administracion de la cooperativa son

eficientes?

Cuadro 13: Procesos de administracion

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 15 71%
NO 6 29%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gréfico 4: Procesos de administracion

PREGUNTA 2

uS|
= NO

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

En los datos estadisticos de los resultados obtenidos de la pregunta se
identifica que no toda la poblacién conoce que la administracion de la
cooperativa es eficiente atribuyendo que se presenta que hay un 29%, que lo

califica como un proceso que debe presentar mejoras en la administracion.
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3. ¢En el proceso de la atencion al cliente existe un modelo para el

desarrollo de esta funcién?

Cuadro 14: Proceso de atencién al cliente

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |[PORCENTAJE
Sl 12 57%
NO 9 43%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Grafico 5:Proceso de atencion al cliente

PREGUNTA 3

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

Para el proceso y modalidad de la atencién al cliente en la cooperativa de

transporte se identifico los estandares en el proceso de esta area por lo que la

poblacién encuestada no atribuye totalmente que esté presente una modalidad

exacta para la atencion al cliente siendo asi que el 43% afirma la ausencia de

esto para el proceso de la atencion al cliente.



42

4. ¢Enlaasociacion existe un modelo especifico en la planificacion?

Cuadro 15: Modelo de planificacion

ALTERNATIVA |FRECUENCIA | PORCENTAJE

Sl 6 29%
NO 15 71%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Grafico 6Modelo de planificacion

PREGUNTA 4

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

Para la planificacién de los procesos se buscé por medio de la encuesta la

presencia de un tipo de planificacion en la administracion en la cooperativa y

obteniendo como respuesta que el 71% de la poblaciéon encuestada afirma que

no hay presencia de una planificacion, dando como respuesta la urgencia de

aplicacion diversos tipos de esta area a la empresa.



5. ¢Los tiempos destinados para los controles en los horarios de los

buses cumplen con los requerimientos?

Cuadro 16: Control de los horarios

ALTERNATIVA |FRECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 5 24%
NO 16 76%
TOTAL 21 100%
Elaborado por: Paola Gonzélez
Grafico 7: Control de los horarios

PREGUNTA S5

uSs|
= NO

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

Segun la poblacién de la empresa de transporte, evalué el proceso de los
controles de los horarios de los buses, dando como respuesta que el
porcentaje mas alto corresponde al no que obtuvo un 76% de las respuestas de
las personas a la cual fue orientada la encuesta.
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6. ¢Los controles administrativos para la direccién de los buses son
eficientes?

Cuadro 17: Controles administrativos

ALTERNATIVA |FRECUENCIA [PORCENTAJE

Sl 10 48%
NO 11 52%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gréfico 8: Controles administrativos

PREGUNTA 6

usl
ENO

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

Para la evacuacion de los controles administrativos en la direccion de los buses
de la cooperativa, se aplicé la encuesta que dio como resultado que el 52%
como valor méas alto atribuye que los controles administrativos para el proceso
de direccion y planificacion de la flota de los buses no posee un sistema
establecido en la direccion lo que genera una consecuencia en la
administracion.
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7. ¢Existe un control en el registro de los horarios en la direccion de

los buses?

Cuadro 18: Control de registro

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 8 38%
NO 13 62%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gréfico 9: Control de registro

PREGUNTA 7

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

En la pregunta se identificé la presencia de un registro ya establecido de los

horarios y control del tiempo para la administracion de los buses por lo que la

poblacién afirma como un valor mas alto un 62% de lo cual esto da como

respuesta que la direccién del registro de los horarios no esta siendo

implementada en la planificacion del tiempo de los buses en las entradas y

salidas a los distintos lugares.
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8. ¢Se ha presentado anomalias en el los tiempos de salida y llegada
de los buses?

Cuadro 19: Administracion del tiempo

ALTERNATIVA |FRECUENCIA [PORCENTAJE

Sl 9 43%
NO 12 57%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gréfico 10: Administracion del tiempo

PREGUNTA 8

usl
ENO

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

La poblacién de la encuesta sobre la administracién y planificacion de la
cooperativa de transporte presento que hay la presencia de anomalias en el
control de los tiempos de la salida y llegada de los elementos del transporte

como lo representa el 57% de las personas a la cual fue aplicada la encuesta.



9. ¢En la asociacién existe un control para la evaluacién de los

tiempos de la direccion de los buses?

Cuadro 20: Control y direccion de los buses

ALTERNATIVA |FRECUENCIA [PORCENTAJE
Sl 8 38%
NO 13 62%
TOTAL 21 100%

Elaborado por: Paola Gonzalez

Gréfico 11: Control y direccién de los buses

PREGUNTA 9

mSs|
=NO

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

En la pregunta los integrantes de la cooperativa de transporte, por medio del
control para la evaluacion de los tiempos y direccion de los buses, logran
aclarar que no se aplica un control establecido para la evaluacion de los
tiempos como lo representa el 32% de las personas que fueron encuestadas
por lo que se es necesario aplicar un control que genere una buena

administracion en los tiempos para la direccién de los buses.
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10.¢En la asociacién el control y la evaluacion presentan un sistema

para el manejo de los horarios?

Cuadro 21: Control y evaluacion

ALTERNATIVA |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 10 48%
NO 11 52%
TOTAL 21 100%
Elaborado por: Paola Gonzalez
Gréfico 12: Control y evaluacion

PREGUNTA 10

Elaborado por: Paola Gonzalez

ANALISIS:

Por medio de la pregunta se busca en la administracion de la cooperativa de

transporte, un sistema para el registro de los diferentes tiempos que cumplen a

cabalidad los elementos del transporte a lo cual la poblacion de la encuesta

atribuy6 como valor mas alto que es el 52% que no se presenta en la

asociacion una sistema para el control y direccion de los horarios de los buses

solo se presenta que todo es manual, por lo cual se presenta que este aspecto

debe implementar métodos actuales para el control de los horarios en la flota

de los buses.

[Comentado [P1]: realizar




Diagrama Causa Efecto
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Plan de mejoras

Oportunidad de mejora: Mejorar los procesos de coordinacion de la cooperativa de transporte.

Propdsito: establecer mejor planificacion y control de los equipos para la cooperativa y el usuario.

Meta: mejores resultados en la direccion de la cooperativa de transporte.

Responsable: Paola Gonzales

Cuadro 22: Plan de mejora

50

Qué? SPor qué? ,Coémo? ¢Cuando? ;Quién? ,Doénde? ¢Cuanto?
Mejorar el proceso | Para presentar en la | Aplicando métodos | Se pondra en | Administrador | Las actividades | $ 185.00
de coordinacién de | cooperativa de | de procesos | marcha a|dela del plan de
las areas vinculadas | transporte el nivel de | administrativos en | principios del | cooperativa mejora seran
al transporte. coordinacion y | direccion del area | segundo realizadas en la

direccion, y control de | de transporte. semestre del agencia principal

los buses. afio de la cooperativa

de transporte

Establecer la| Por el hecho de|Por medio del|Inmediatame | Investigadora |Las actividades | 100$
relacion de Métodos | generar mayor | disefio de métodos | nte del plan de
de proceso | control de los buses. | de  administracion mejora seran
administrativos con donde sean realizadas en la

coordinaciéon de los

involucrada el area

agencia principal
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buses. de loa direccion de de la cooperativa

los buses y la de transporte

atencion al usuario.
Formacion al | Para presentar un | Para esta fase de | Se lo | Administrador | Las  actividades | 200$ délares
personal para el | personal capacitado | mejora se | realizara a | de la | del plan de
proceso de la | para el desarrollo de | contratara una | finales del | cooperativa mejora seran
direccion de los | funciones con | empresa de | mes de realizadas en la
procesos resultados eficientes. | capacitacion septiembre agencia principal
administrativos. acuerdo a los temas | del presente de la cooperativa

que seran | afio de transporte

impartidos.
Generar una mayor | Dar  capacitaciones | Por medio de | Inmediatame | Administrador | Las actividades | 50$
aptitud para el | sobre el manejo de la | proveer charlas | nte de la | del plan de
proceso de la | aptitud para la | informativas para el cooperativa mejora seran

atencion al cliente y
cumplimiento de los
de

horarios los

buses.

atencion al cliente y

generar un proceso

de control de los
horarios de los
buses.

personal de la

cooperativa.

realizadas en la
agencia principal
de la cooperativa

de transporte

TOTAL

535%




Elaborado por: Paola Gonzalez
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CONCLUSIONES

Por medio del andlisis tedrico de la investigacion en su relacion del transporte y
los procesos administrativos, se determind que son considerables e
importantes los conocimientos en la direcciébn y planificacién para el
fundamento de la organizacion, siendo asi que se presenté todo elemento

tedrico que atribuye al conocimiento de esta area organizacional.

Se procedié a realizar un diagnostico de los procesos y métodos actuales para
la direccion y planificacion en la cooperativa de transporte a fin de determinar
qué &reas presentan procesos criticos, cuales son los factores relevantes a

mejorar, a nivel técnico y administrativo en los procesos.

Por medio del plan mejora se logrd obtener mejores procesos en la relativa de
coordinacion y planificacion para los procesos de la cooperativa de transporte,
actividades que determinaran mejores respuestas para la organizacion y sus

funciones.
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RECOMENDACIONES

Los aspectos de comunicacion en relacién directa hacia el cliente en la
cooperativa de transporte deben presentar los mejores aspectos para
buenos resultados a la organizacion.

Establecer procesos continuos para la administracion interna en la
organizacion de la cooperativa de transporte con el propdsito de avanzar
en la mision y vision institucional.

Establecer un proceso de vigilancias de procesos para los elementos de

servicios para la cooperativa de transporte.
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Anexos

Anexos 1: Formato de entrevista

1. ¢Qué opinion presenta usted sobre los procesos de la empresa?

2. ¢Como presenta usted el proceso de la atencion al cliente de la

cooperativa?

3. ¢(Como se controla los procesos en los tiempos de salida y entrada de

los buses en la cooperativa?

4. ¢Qué imagen organizacional representa la cooperativa de transporte al

cliente?

5. ¢Qué normativa cree que mejoraria los tiempos de los buses en relacién

a la atencién al cliente?



Anexos 2: Formato de encuesta

1. ¢Cbmo evalla usted los procesos de la cooperativa de transporte?
Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

2. ¢Los procesos en la administracion de la cooperativa son eficientes?
Si
No

3. ¢En el proceso de la atencion al cliente existe un modelo para el

desarrollo de esta funcion?
Si
No
4. ¢En la asociacion existe un modelo especifico en la planificacion?
Si
No

5. ¢Los tiempos destinados para los controles en los horarios de los buses

cumplen con los requerimientos?
Si
No

6. ¢Los controles administrativos para la direccion de los buses son

eficientes?
Si

No



7. ¢Existe un control en el registro de los horarios en la direccién de los

buses?
Si

No

8. ¢Se ha presentado anomalias en el los tiempos de salida y llegada de

los buses?
Si

No

9. ¢En la asociacion existe un control para la evaluacion de los tiempos de

la direccién de los buses?
Si

No

10.¢En la asociacion el control y la evaluaciéon presentan un sistema para el

manejo de los horarios?
Si

No



Anexos 3: Diagrama causa efecto

Gréfico 13: Diagrama causa efecto

Coordinacién Procesos

No hay registro
de los horarios
de los buses.

/

Métodos de Uso de las
herramientas

direccion P

/ / Procesos no

eficientes No hay
Proceso de relacu?n con
planificacion los objetivos
Coordinacion
» vy la atencion
No se presenta — al cliente
Uso de la modelo de

informacion \ servicio Nivel de

— servicio

Método de \ Capacitacion Clientes
trabajo insatisfecho Y Grado de
S comunicacion
T al usuario
Direccion del Métodos de
personal atencion

Elaborado por: Paola Gonzalez
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