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RESUMEN

La presente investigacion, se realiz6 en base a las necesidades que
presenta la compafia de transporte “San Francisco de Palizada” de la
ciudad de Vinces, demostradas en las falencias que presentan los
procesos administrativos de la compafiia. Al ejecutar un estudio sobre lo
investigado, se han obtenido resultados que permitieron saber que dentro
de la compafia no existe una planificacion administrativa claramente
definida, falta de una estructura organizacional y carencia de control.

El objetivo principal de esta investigacion es mejorar los procedimientos
administrativos los cuales permitan a la compafia enfocarse a realizar
actividades eficientes con el fin de que servira de beneficio tanto para los
usuarios externos e internos de la compafia.

El presente trabajo fue dividido en capitulos en los cuales se refieren a los
hallazgos de la investigacién detectando las variables con las que se
ejecutara el proyecto, haciendo referencia a la teoria aplicada al
trabajoLuego de haber obtenido la informacion se analiz6 minuciosamente
la debilidad cada proceso.

Posteriormente, todo el estudio de la informacion obtenida de esta
investigacion, intereso para la formacion y ejecucion conveniente de los
diferentes procesos administrativos.

Proceso administrativo Servicio brindado Usuarios |
Vii
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ABSTRAC

The present investigation was carried out based on the needs presented
by the transport company "San Francisco de Palizada" of the city of
Vinces, demonstrated in the shortcomings that present the administrative
processes of the company. When executing a study on the researched,
results have been obtained that allowed to know that within the company
there is no clearly defined administrative planning, lack of an
organizational structure and lack of control.

The main objective of this research is to improve administrative
procedures which allow the company to focus on performing efficient
activities in order to benefit both external and internal users of the
company.

The present work was divided into chapters in which they refer to the
research findings detecting the variables with which the project was
executed, making reference to the theory applied to the work. After having
obtained the information, the weakness was analyzed in each process.
Subsequently, all the study of the information obtained from this
investigation, interested for the formation and convenient execution of the
different administrative processes.

Administrative

Drocess Service provided Users
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

En la dltima década las empresas en general, independientemente
de su tamafio y actividad, se han encontrado inmersas en mercados muy
dinamicos. Estos se caracterizan, entre otros aspectos, por la
preocupacion constante de tener clientes leales y rentables, por rapidos
progresos tecnoldgicos, por innovacién constante, por una creciente

rivalidad competitiva.

La concentracion de la poblacion en grandes ciudades ha supuesto
la necesidad de dotacion de un transporte eficiente para el desarrollo de
la vida cotidiana de éstas. En los ultimos afios en los grandes nucleos
urbanos de Ecuador se ha procedido a la implantacion de diferentes tipos

de transporte publico para el traslado de la poblacién

Esto ha permitido que el transporte crezca de una manera
acelerada en los ultimos afios, instalandose nuevas microempresas, pero
con una estructura organizativa deficiente, es decir, sin procesos
administrativos bien definidos. Es aqui precisamente que se necesita
encontrar mecanismos de accion para ciertos desvios desde el punto de

vista administrativo como: falta de comunicacion interna, estructuras

1



organicas no definidas, ausencia del control interno, informalidad en los

procedimientos.

El problema del transporte o distribucion, es un problema de redes
especial en programacion lineal que se funda en la necesidad de llevar
unidades de un punto especifico llamado fuente u origen hacia otro punto
especifico llamado destino.

Los principales objetivos de un modelo de transporte son la
satisfaccion de todos los requerimientos establecidos por los destinos, y
claro esta, la minimizaciébn de los costos relacionados con el plan

determinado por las rutas escogidas.

Situacion Conflicto

La compaiia de transporte “San Francisco De Palizada S.A”, su
sede esta ubicada en reciento Palizada, perteneciente al canton Vinces,
Provincia de los rios. Inicid sus actividades el 02 de diciembre del afio
2016. La compafiia de transporte presenta falencias tales como; falta de
comunicacién interna, estructuras organicas no definidas, ausencia del

control interno, informalidad en los procedimientos administrativos.

Tabla 1. Entorno
Elaborado por: Rios Luque Alexander Antonio

Antecedentes

Consecuencias

. Cambio persistente de

administraciones.

. Lo cual impide que no se
observe si persisten dificultades en la

compaiiia.

. Dificultad al definir la mision,

vision de la compaifiia.

o Impide a tener claros sus

objetivos propuestos.

. Despreocupacion en buscar
un asesor que les ayude en las

diligencias administrativas.

. Desorganizacion en la

administracion




Formulacién del problema

¢,Como influye el proceso administrativo en la compafia de
transporte de pasajeros “San Francisco De Palizada S.A? ubicada en la
ciudad de Vinces Provincia De Los Rios 2018 en el servicio brindado?
Delimitacion del problema
Campo: Administracion

Area: Planificacion.
Aspectos: Plan de mejoras.

Tema: Propuesta del mejoramiento del proceso administrativo de la

compafiia de transporte “San Francisco de Palizada S.A”

Variables de la investigacion

Variable Independiente: Proceso administrativo.
Variable Dependiente:  Servicio brindado.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer un plan de mejoras del proceso administrativo de la

compafiia de transporte “San Francisco de Palizada S.A”.
Objetivos Especificos

e Fundamentar teéricamente el proceso administrativo y el servicio.

e Diagnosticar las actividades administrativas y el servicio brindado
de la empresa de transporte “San Francisco de Palizada S.A”

e Disefiar un plan de mejoras en la compania de transporte “San

Francisco de Palizada S.A”.



Justificaciéon e Importancia

Se ha detectado que la compania de transporte “San Francisco De
Palizada S.A” presenta algunas falencias dentro del area administrativa
considerando como las mas importantes ausencias de planificacion y

organizacion, administracion inadecuada de

los recursos con los que cuenta la cooperativa, falta de control
interno y comunicacién, por tal motivo se ha planteado realizar una
propuesta para el mejoramiento administrativo de la compafiia creando la
contingencia de tomar medidas preventivas y correccionales que
ayudaran a la eficiencia en el uso de los recursos y cumplimiento eficaz

de los objetivos los cuales permitiran el crecimiento de la compafiia.

Hoy en dia la planificacion dentro de las empresas es de suma
importancia, ya que permite reconocer variables que hacen referencia en
el trabajo de las organizaciones dentro de su entorno y a su vez brinda la
oportunidad de predecir circunstancias a futuro y tomar decisiones
convenientes. Dentro de las organizaciones los beneficios que aporta la
planificacion son necesarios para su desarrollo, y crecimiento, por lo
tanto, es recomendable incursionar el plan estratégico en cada una de las

actividades de la entidad.

Para la compafiia de transporte “San Francisco de Palizada S.A” es
de gran interés implementar y desarrollar un control interno, para que
despliegue acciones estratégicas empresariales y se torne mas
conveniente en el medio, puntualizando los elementos del plan estratégico
para su progreso eficaz y eficiente obteniendo efectos seguros para la

institucion.

La investigacion desarrollada mediante un analisis a la situacion de
la empresa busca solucionar los conflictos encontrados dentro del area de
administracion y establecer las acciones donde Illeven a cabo

componentes que conlleven correctamente una manipulacion y mejora de
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la administracion y permita evaluar los resultados de la gestion frente a

los objetivos, metas y responsabilidades de la empresa.

Frente a esto se planteara la elaboracion de manuales que puedan
servir de informe como solucion a la mejora de la administracion. De la
misma manera, la propuesta complace a formar una direccion estratégica
adecuada, para que la organizacion se forme con una visidn, mision,

valores, objetivo claros y concisos.

De hecho, esta propuesta favorecera tanto a el area administrativa
como a la organizacibn ya que esta permite adaptar pautas de un
procedimiento administrativos para brindar un servicio de calidad, y
obtener un buen control al momento de prestar servicios.

Nuestra propuesta de estudio favorecerd la gestibn administrativa
ya que sera un modelo que permite acreditar estandares de calidad y
control en la prestacion de nuestros servicios, crear guias de funciones y

procedimientos administrativos.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes Historicos
Historia administracién de transporte

A nivel mundial el transporte es considerado como un elemento
central para el mejoramiento o atraso de las distintas culturas existentes.
A traves del tiempo el transporte ha ido evolucionando en la historia,
tomando en cuenta que en el periodo precolombino los incas poseian un
eficiente sistema de caminos los cuales permitian conectarse a lo largo de
su imperio trasladando distintos tipos de bienes, esto lo realizaban a pie o
utilizaban el lomo de animales como las llamas para poder llegar a su

destino.

La necesidad de movilizarse ha sido esencial en el ser humano,
tomando en cuenta que las primeras civilizaciones se trasladaban a pie
por distancias no mayores a 1 kilometro, esto con el fin de relacionarse
con el medio fisico en el que se desenvuelven. Mediante el crecimiento de
la poblacién y el asentamiento de nuevas culturas ndmadas, el traslado
de productos se volvié indispensable para la supervivencia, por esta razon
las comunidades se vieron en la necesidad de crear carruajes y trineos de
madera los cuales eran movilizados por animales, es en la década de los
70 donde se analiza los factores econdmicos y sociales que ayudarian a
la planificacion y desarrollo del transporte, esto debido al continuo
crecimiento de la poblacion.



Durante la Revolucién Industrial el transporte consigue un avance
importante como fue la creacion del ferrocarril y el barco a vapor. En el
afio de 1990 el ferrocarril llega hacer muy importante debido a que el
transporte motor inicia su evolucion en lo que es la trasformacion de
transporte colectivo y masificado. Hoy en dia el transporte es un medio
fundamental para el crecimiento de los paises, por esta razén el Estado
es quien se preocupa de la construccion de infraestructura, carreteras,

vias de ferrocarril, puertos y aeropuertos.

Actualmente el Transporte Publico es aquel que presta el servicio
de traslado de un sitio a otro, el cual se encuentra a disposicion del

publico en general, funciona sobre tablas de horarios.
Antecedentes Referenciales

Un proceso administrativo es un método el cual se desarrolla para
brindar solucion a problemas, es una herramienta que se emplea para
lograr los objetivos y metas de la organizacién y se encuentran enfocado

en la planificacion, organizacion, direccion y control.

Para que este proceso administrativo pueda llevarse a cabo
necesita tomar en cuenta las estrategias y politicas de la empresa.

En la planificacion generalmente se formula la pregunta ¢Qué se
debe hacer? Es el primer paso que se desarrolla en el proceso

administrativo para fijar los objetivos y metas donde se desea llegar.

La planificacion es un paso donde surgen las alternativas para
alcanzar un mayor desarrollo en la organizacion es establecer las

circunstancias para el desarrollo posterior de la empresa.

Por lo mencionado anteriormente podemos concluir que la

planificacion influye en la toma de decisiones.



La organizaciéon es la segunda fase dentro del proceso
administrativo el cual se encarga de integrar a un solo circulo a todos los
colaboradores de dicha empresa, teniendo en claro cada puesto de labor
gue existe en ella, en el que se desempefia cada uno de los empleados;
las tareas encomendadas, responsabilidades y autoridad de cada puesto
teniendo en cuenta la cantidad de personas necesarias para las cubrir las

plazas.

Actividades importantes de organizacion:

Subdividir el trabajo en unidades operativas

Agrupar las obligaciones operativas en puestos

Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.
Aclarar los requisitos del puesto.

Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la admon.
Proporcionar facilidades personales y otros recursos.

Ajustar la organizacién a la luz de los resultados del control.

La organizacion esta conformada por:
Division del trabajo

Es la separacion y delimitacién de las actividades, con el fin de
realizar una funcidon con la mayor precision, eficiencia y el minimo
esfuerzo, dando lugar a la especializacién y perfeccionamiento en el

trabajo

Coordinacioén

Es la sincronizacion de los recursos y los esfuerzos de un grupo
social, con el fin de lograr oportunidad, unidad, armonia y rapidez en el

desarrollo y la consecucién de los objetivos

Direccion



En este proceso logra que la planeacion y la organizacion entren
en labor, ahora el talento humano deberd desempefiar su labor de la
mejor manera posible para esto debe coordinar los trabajos, orientandolos
y como punto importante darles una excelente motivacion ya que esto no

lo expresan los jefes sino los verdaderos lideres.

Es decir, la direccidon abarca a toda la organizacion para que juntos

contribuyan a lograr los objetivos propuestos.

Actividades importantes de la ejecucion

Poner en practica la filosofia de participacion por todos los afectados por
la decision.

Conducir y retar a otros para que hagan su mejor esfuerzo.

Motivar a los miembros.

Comunicar con efectividad.

Desarrollar a los miembros para que realicen todo su potencial.
Recompensar con reconocimiento y buena paga por un trabajo bien
hecho.

Satisfacer las necesidades de los empleados a través de esfuerzos en el
trabajo.

Revisar los esfuerzos de la ejecucién a la luz de los resultados del control.

La direccion esta conformada por:

Toma de decision

Es la eleccidon de un curso de accidn entre varias alternativas.

Integracion

Comprende la funcién a través de las cuales el administrador elige
y se allega, de los recursos necesarios para poner en marcha las

decisiones previamente establecidas para ejecutar los planes

Motivacion



La motivacién son los estimulos que mueven a la persona a

realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion

Comunicacion

Es el proceso a través del cual se transmite y recibe informacion de

un grupo social.
Supervision

Vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las actividades

se realicen adecuadamente

Como paso final el control es el que depende de la calidad de todos
los anteriores para que sea positivo ya que controlar es comprobar lo que
se esta haciendo, si se estd de acuerdo con lo planeado. Para poder
controlar se necesita de informacién y esa informacion se la obtiene
desde la planeacion en el disefio o programa de trabajo, tener en claro los

objetivos para asi cumplir nuestras metas.

Actividades importantes de control

Comparar los resultados con los planes generales.

Evaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

Comunicar cuales son los medios de medicion.

Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y
las variaciones.

Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

Informar a los miembros responsables de las interpretaciones.

Ajustar el control a la luz de los resultados del control.

Identificacion de estandares



Identificar el estdndar que fue establecido y le va a servir como modelo de

comparacién para evaluarlo

Mediciéon de resultados

Consiste en medir la ejecucion y los resultados mediante la
aplicacion de unidades de medida, que deben definirse de acuerdo con

los estandares.
Comparacion

Son ventajas o desventajas que se toman en cuenta para valorar la

decision correcta.

Deteccidn de desviaciones

Es identificar el desempefio real y el estandar, misma que debe

reportarse inmediatamente.

Correccion

Integrar las desviaciones en relacion con los estandares,

analizando si la baja no es causa de una mala calidad de producto.

(Moreira & Pérez, 2018) en la tesis titulada “Propuesta de mejora
de los procesos administrativos aplicado a Litografica” en la ciudad de
Guayaquil menciona que en la actualidad tanto las grandes empresas
como las Pymes que existen en el Ecuador se enfrentan a la necesidad
de mejorar o cambiar sus procesos administrativos periddicamente para
gue tengan un margen de control en sus actividades.

En la tesis presentada por (Asencio, 2015) con el tema “Estudio de

los procesos administrativos y forma de la organizacién en la empresa
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Solian S.A” tiene como finalidad orientar a una exitosa administracion y

organizacion esta puede ser externa como interna.

En la tesis presentada por (Arias, 2015) con el tema propuesta de
mejoras de procesos del area administrativa del Banco Comunitario
expresa que “los procesos conforman la estructura medular de toda
organizacion, las tareas que se realizan dia tras dia estan ligadas a uno o
a muchos que siempre deben tener como objetivo principal cumplir con la

mision y vision de la organizacion.

En el proyecto presentado por (Reina, 2015) expone que “La
administracion es fundamental para lograr la competitividad y calidad
maéaxima en una organizacion y con la globalizacion se ha convertido en el

factor decisivo para competir en los mercados internacionales.

En la presentacion del proyecto de (Orozco S. E., 2015) con el
tema de Proceso Administrativo y Gestion Empresarial expone lo
siguiente: “Toda empresa debe asumir con su responsabilidad de
establecer direccion o coordinacion logica sobre el uso correcto de los
procesos ya que de estos dependen realmente la empresa”

(Palma, 2017) en el desarrollo de su tesis titulada como Disefio de
un manual de Control de Procesos Administrativos para mejorar el
Desempefio Organizacional manifiesta que “los procesos administrativos
y la informacion contable al dia son una base fundamental en las

empresas para que obtengan un eficiente control”

Proyecto “Disefio De Un Plan Estratégico Para La Empresa
“‘Mafersa” presentado por: Moénica Cristina Gaibor Benavides. De la
universidad Politécnica del Ecuador indica que disefiar un Plan
Estratégico para la

que permita obtener una identidad, un mejor funcionamiento
organizacional y crear las condiciones adecuadas para lograr la

competitividad en el mercado.
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Proyecto de “Implementacion de un Plan Estratégico para la
empresa “Esemec.S. A, presentado por; Daniel Eduardo Freire Luzuriaga,
menciona crear un plan estratégico para la empresa que cuya funcion
principal es brindar servicios y suministros electromecéanicos a las
diversas empresas publicas y privadas dentro del pais.

Proyecto “Elaboracion de un Plan Estratégico para la empresa
RHENANIA S.A. ubicada en la ciudad de quito; elaborado por; Karina
Elizabeth Tobar Arias, menciona que la elaboracion de un plan estratégico
es de vital importancia para las empresas, sean estas pequefias,
medianas o0 grandes, puesto que permitird su crecimiento a través del
tiempo.

Proyecto “Estrategias de Marketing y Posicionamiento de un
Determinado Producto (Lavavajilla Tips) De La Compafia Calbaq’
presentado por; Lorena Isabel Orosco Quimiz., propone reposicionar el
producto y presenta el analisis de los aspectos administrativos, técnicos, y
financieros de la compafia; estrategias de marketing; y el calculo de la
tasa interna de retorno y valor actual neto del proyecto.

Proyecto “Disefio de Estrategias de Mercadotecnia para una
Microempresa caso Disensa” presentado por; Juan Carlos Garcés Tapia.
Presenta un plan estratégico que permita obtener una identidad, un mejor
funcionamiento organizacional y crear las condiciones adecuadas para

lograr la competitividad en el mercado.

(Orozco & Nufez, 2015) con el tema de Analisis de los procesos
administrativos integrales de la direccion de deportes y recreacion del
gobierno autbnomo descentralizado del Guayas y propuesta de mejora
mencionan que “los procesos administrativos cumplen con los tiempos
adecuados, los jefes departamentales dan ordenes claras a sus
coordinadores acomparfiados de la estrategia que se valla a utilizar para el

final de cada proyecto”

Proceso administrativo
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Segun (Gonzales, 2015, pag. 36) manifiesta que “El proceso
administrativo el conjunto de etapas o fases sucesivas a través de las
cuales se efectian la administracion, mismas que se interrelacionan y

forma un proceso integral”.

El proceso administrativo se estructura de la siguiente manera:

Planeacioén

La planeacién consiste en precisar el marco de las actividades de
la organizacion a su vez es de gran ayuda para que las organizaciones
puedan alcanzar insuperables niveles de rendimiento. La planeacion esta

conformada por:
Mision

La misién es el motivo, propdsito, fin o razon de ser de la existencia
de una empresa u organizacion porque define.
Visién

Descripcién de un escenario altamente deseado por la direcciéon
general de una organizacion. Capacidad de ver mas alla del tiempo vy el
espacio, para construir en la mente un estado futuro deseable que permita
tener una claridad sobre lo que se quiere hacer y a donde se quiere llegar
en una organizacion.
Propdésito

Se establecen en forma inmediata de la mision y la visiébn y no
indican una limitante de duracion en el futuro.
Objetivo

Elemento programatico que identifica la finalidad hacia la cual
deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a la

mision, tratdndose de una organizacion, o a los propdsitos institucionales,
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si se trata de las categorias programaticas. Expresion cualitativa de un
propoésito en un periodo determinado; el objetivo debe responder a la

pregunta “qué” y “para qué”.

Estrategia

Se designa con el nombre de estadistica a aquella ciencia que
ostenta en sus bases una fuerte presencia y accion de las mateméticas y
gue principalmente se ocupa de la recoleccion, andlisis e interpretacion de
datos que buscan explicar las condiciones en aquellos fenémenos de tipo

aleatorio.

Politicas

Las politicas y los procedimientos son una parte esencial de la
administracion de negocios, dado que evita a los empleados tener que
reinventar la rueda, y proporcionan un parametro contra el cual pueden

ser juzgados los desempefios individuales.

Programas

Un esquema en donde se establecen: la secuencia de actividades
especificas que habran de realizarse para alcanzar los obijetivos, y el
tiempo requerido para efectuar cada una de sus etapas y todos aquellos

eventos involucrados en su consecucion.

Presupuestos

Son programas en los que se les asignan cifras a las actividades,
refiriéendose basicamente al flujo de dinero dentro de la organizacion;
implica una estimacion del capital, de los costos, de los ingresos y de las

unidades o productos requeridos para lograr los objetivos.
Direccion

Para llevar a cabo fisicamente las actividades que resulten de los

pasos de planeacidon y organizacion, es necesario que el gerente tome
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medidas que inicien y continden las acciones requeridas para que los
miembros del grupo ejecuten la tarea. Entre las medidas comunes
utilizadas por el gerente para poner el grupo en accion esta dirigir,
desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo
mismo que su trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion a

esto se le llama ejecucion.

Control

Los gerentes siempre han encontrado conveniente comprobar o
vigilar lo que sé esta haciendo para asegurar que el trabajo de otros esta
progresando en forma satisfactoria hacia el objetivo predeterminado.
Establecer un buen plan, distribuir las actividades componentes
requeridas para ese plan y la ejecucion exitosa de cada miembro no
asegura que la empresa sera un éxito. Pueden presentarse discrepancias,
malas interpretaciones y obstaculos inesperados y habrdn de ser
comunicados con rapidez al gerente para que se emprenda una accion

correctiva.
Tipos de servicios de transportes.

La prestacion de servicio de transporte permite a los usuarios
trasladarse desde sus residencias ya sea a sus lugares de trabajo,
estudio, diversion, deporte. Lo que esto logara que el transporte se

convierta en una de las mayores necesidades creadas por la poblacién.

Segun el articulo 46 (Ley Organica de Transporte Terreatre y
Seguridad Vial, 2015) menciona que existen “tres clases de servicio de

transporte; Publico, Comercial y por cuenta propia”.

Servicio de transporte publico

Servicio de transporte publico o transporte en comun es el término
aplicado al transporte colectivo de pasajeros. A diferencia del transporte

privado, los viajeros de transporte publico tienen que adaptarse a los
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horarios y a las rutas que ofrezca el operador y dependen en mayor o

menor medida de la intervencion regulatoria del Gobierno.

Servicio de transporte privado.

En cambio, en servicio de transporte privado es al que concierne a
empresas personales o individuales en esta situacion son ellos mismos

los responsables de los actos y perjuicios presentare el vehiculo.

Servicio de transporte de carga:

El servicio de transporte de carga se encarga de cumplir con la
responsabilidad de trasladar de un lugar a otro mercaderia o
material. Este servicio forma parte de toda una cadena movimiento, la
cual se encarga de colocar uno o varios productos en el momento y lugar

de destino indicado.

El transporte de carga forma parte de la cadena de distribucion, ya
gue cumple con el transporte de los productos a un determinado costo (el
cual es conocido como flete). Este traslado se realiza desde el punto de
partida hacia el destino final de la mercaderia, sin embargo, la carga
durante este trayecto pasara por lugares de embarque, almacenaje y

desembarque.

El servicio de transporte de carga, conocido por muchos como el
servicio de distribucidn, logistica, gestion de distribucion, entre otros; es
una pieza importante en el proceso econémico de un pais, debido a que
va a incrementar o disminuir la eficiencia del servicio de transporte de
cargaen el mercado y este resultado se reflejara en el nivel de
competitividad y el buen servicio que las empresas de transporte de

carga ofrezcan al publico.

Algo que hay que destacar del servicio de transporte de carga, es
gue los envios que realizan no son unidireccionales. Esto quiere decir que

no siempre los envios se van a realizar de productor (punto de partida de
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envio) a cliente (destino final), también se pueden dan en sentido inverso

de consumidor final a productor.

Por otro lado, el servicio de transporte de carga forma parte del
sector privado, donde se rige por reglas establecidas por el Estado con la
finalidad del buen desempefio de dicha actividad. Por ende, este servicio
se encuentra vinculado a todas las actividades economicas que se genera
dentro de la misma nacion, por lo cual existe una estrecha relacion entre
el dinamismo de la economia con la cantidad de viajes y el volumen de la
carga. Sin duda, el buen funcionamiento en conjunto de todos estos
factores generard que el servicio de transporte de carga favorezca en el

incremento o disminuya la economia peruana.

Las vias de traslado que el servicio de transporte de carga emplea
es determinada por los factores como la distancia, el tamafio de la
seccién vial y la regulacién urbana, este Ultimo segun la zona a la que
pertenezca.

Finalmente, el servicio de transporte de carga es un servicio que se
brinda a nivel nacional trasladando mercaderia importada y exportada que
van desde un determinado puerto hacia el aeropuerto,

Por ende, eltransporte de cargano solo se puede tratar con
politicas del transporte urbano, sino que ademas intervienen otros
factores debido a que es un servicio que se da a nivel nacional
trasladando mercancia como importaciones y exportaciones que van
desde un determinado puerto hacia el aeropuerto, lo cual va a generar un
incremente en la economia general del pais y el incremente en las
importaciones y exportaciones, lo cual finalmente es positivo para el pais

y la ciudad en patrticular.
Servicio de carga de mensajeria:

Los servicios de mensajeria ofrecen un transporte de envios los

cuales estan limitados por lo general en cuanto a tamafio y peso lo que la
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diferencia de los transportistas. El transporte se lleva a cabo con
frecuencia en coche o en bicicleta. Las entregas habituales de
mensajeria, son en su mayoria impresos de todo tipo, paquetes de
pequefio tamafo y objetos de valor. La ventaja clave de estos servicios de
mensajeria es su velocidad, porque el servicio es por lo general ya esta
terminado exitosamente en el mismo dia, 0, a mas tardar, al dia siguiente.
Ademas, los servicios de mensajeria, ofrecidos por empresas
especializadas, recogen el objeto o los bienes directamente a lo del
emisor y los entregan personalmente al destinatario sin almacenamiento
intermedio 0 contacto con otras personas ajenas. Estas ventajas se
reflejan en el precio correspondientemente el cual es relativamente alto
para este servicio. Por lo tanto, los servicios de mensajeria por lo general
se usan para el transporte de envios de gran valor, importancia o
urgencia, pero garantizando asi las ventajas ya especificadas. Estas rutas
de transporte a menudo son utilizadas dentro de una ciudad o una region

limitada.

Servicio de transporte turistico.

Referirnos al transporte implica estar conscientes de que este es
un elemento socioecondmico, que en su conjunto no fue creado en
funcién del desplazamiento turistico. Un transporte se refiere a un
artefacto, que sirve para transportar personas o cosas de una parte a otra,
motivo por el cual su concepcion inicial no se puede considerar como una

iniciativa turistica.

Por lo anterior, la funcion de la transportacion en su calidad de
servicio especifico y separandola del sistema del que forma parte, una
vez inmersa en el ambito turistico, permite identificar el servicio y los

medios que se realizan.

Asi, la transportacion turistica, a diferencia de otros servicios

turisticos, es el elemento o recurso que forma la base de distribucién
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geografica que obedece a los movimientos turisticos, llamense éstos,

turismo receptivo, emisivo o intern
Tipos de clientes para el servicio de transporte

Para (Castillo, Lozano, Martin, Murillo, & Osorio, 2015) mencionan

que:

El cliente es la persona, empresa u organizacién que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si
mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion; por el que

se crean producen, fabrican y comercializan productos o servicios

A continuacion, presentamos las diferentes tipologias de clientes

gue se presentan al momento de la prestacion de servicio de transporte:
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CLASIFICACION DE LOS CLIENTES
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Tabla 2. Clasificacion de los clientes
Elaborado por: Alexander Rios Luque
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Boleterias

Las boleterias en las terminales terrestre son de muy importancia
ya que sirve de guia para cada turista que quiera movilizarse de un lugar
a otro. Como funcion tienen la venta de boletos, entregas y envios de
encomiendas beneficiando a todos los usuarios que transitan dia a dia por
cada una de ellas.

Pueden surgir también inconvenientes en el atraso de una unidad
de transporte no llegue a la hora indicada por el boleto, como hay
usuarios que no estan a la hora indicada muchos de ellos pierden su hora
de viaje. Hay molestia en los clientes cuando no hay resultados de
encomiendas, pero cada linea o compafia de transporte sabra darle

solucion de una manera adecuada y entendible.
Variable independiente
Proceso Administrativo.

(Ricalde, 2016) expone que “el proceso administrativo es la
herramienta principal para el trabajo que desarrollan los administradores

dentro de una organizacion”
Variable dependiente
Servicio Brindado.

Servicio que se le presta a una persona para satisfacer la

necesidad requerida.
Fundamentacion Legal

La compafiia actualmente se encuentra regida por la Ley Orgénica
De Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial, tiene por objetivo
llevar el control de trasporte terrestre y seguridad entre otros aspectos que
ayuden a promover el buen servicio a todos los usuarios que se
benefician de esta prestacion ya que por este medio se trasladan lo que

son bienes materiales por red vial de nuestro pais.
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Esta ley nos permite al ser residente en otro pais poder conducir
con una licencia sea profesional o no profesional siempre y cuando sean
emitidas en el pais que residen ya que el estado reconoce la valides de

dicho documento.

La misma Ley en referencia a la Atencion Preferente A Pasajeros,
se refiere a las personas discapacitadas, adultos mayores de 65 afios de
edad, mujeres en etapa de embarazo, nifias, nifios y adolescentes ya que
los vehiculos de transporte llevaran el espacio adecuado para ellos, asi
como van adecuadamente sefalados para ser diferenciados para asi dar
un servicio con mejoras para todo el pueblo ecuatoriano y con el propdsito
de seguir mejorando, estas 2 leyes son de gran importancia es bueno el
saber ya que muchas personas carecen de conocimiento sobre el espacio
para personas con discapacitadas, embarazadas, etc. Ya que son
personas preferenciales pues hay casos de que ni los mismos directivos

de empresas no conocen las normas ah las que se deben regir.
Tarjetas controladoras de unidades.

Las tarjetas que controlan cada una de las unidades son elemento
primordial en el tiempo de recorrido de cada uno de ellos, ya que con ella
se controlan las horas y minutos que deben llevarse de estacion a
estacibn en esta compafila que se esta trabajando el proyecto cada
unidad tiene un tiempo de recorrido de 40 minutos dando la compafiia 5
minutos de gracias por a o b motivo de retraso de la unidad ya que no
sabemos lo que se nos pueda presente en la via, como por ejemplo; el
trafico o algun accidente y no se pueda circular con normalidad también
se presentas inconvenientes en esto de las tarjetas ya que hay
conductores que al no tener tanto tiempo de marcar se sirven de una
velocidad no adecuada por lo que los usuarios presentan sus queja por lo
consiguiente de que no se lo deje en el lugar que él lo requiere. Como
otro punto las multas por exceso de velocidad ya que con esto hay

muchos accidentes en las carreteras de nuestro pais.
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La velocidad permitida en el Cantén Vinces es de:

Para vehiculos de transporte publico de pasajeros, el limite de
velocidad maxima en el sector urbano es de 40km/h y el rango moderado
de 40 a 50 km/h; en el sector perimetral de 70km/h y el rango moderado
de 70 a 100km/h; en las rectas de las carreteras de 90km/h y el rango
moderado de 90 a 115km/h; y en las curvas de las vias de 50km/h y el

rango moderado de 50 a 65km/h.
Definicién Conceptual

Cooperativa: Sociedad formada por productores, vendedores o
consumidores con el fin de producir, comprar o vender de un modo que

resulte mas ventajoso para todos.
Beneficiario: Que obtiene beneficio o provecho de determinada cosa.

Pasajero: Persona que viaja en un vehiculo sin conducirlo ni formar parte

de la tripulacion.

Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin

determinado.

Propuesta: Proyecto o idea que se presenta a una persona para que lo
acepte y dé su conformidad para realizarlo.

Plan estratégico: EIl plan estratégico empresarial es una herramienta
basica de mejora para cualquier negocio. A través de este documento se
expresan los objetivos empresariales que se desea alcanzar, a medio o

largo plazo, y se detalla el modo en el que se va conseguir.

Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una

empresa, especialmente la que lo hace regularmente.
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Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin
determinado.

Satisfacer: Saciar una necesidad, deseo, pasion, etc.

Administraciéon: Conjunto de funciones que se realizan para administrar

(gobernar, organizar una economia).
Servicio: Utilidad o funcién que desempefia una cosa.

Proceso: Conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o hecho

complejo.
Método: Conjunto de fases sucesivas de un fendmeno o hecho complejo.

Control interno: el control interno es un proceso realizado por una
organizacién para proporcionar un grado de seguridad razonable respecto
al logro de sus obijetivos: i) eficacia y eficiencia de las operaciones, VY ii)
fiabilidad de la informacion financiera y cumplimiento de las leyes y
normas aplicables.

Estructura organizacional: la estructura organizacional es una
disposicion intencional de roles, en la que cada persona asume un papel
gue se espera que cumpla con el mayor rendimiento posible. La finalidad
de una estructura organizacional es establecer un sistema de papeles que
han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar juntos de

forma 6ptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.

Planificacién: los esfuerzos que se realizan a fin de cumplir objetivos y
hacer realidad diversos propésitos se enmarcan dentro de una
planificacion. Este proceso exige respetar una serie de pasos que se fijan
en un primer momento, para lo cual aquellos que elaboran una

planificacion emplean diferentes herramientas y expresiones.

Poblacion: conjunto de habitantes de un lugar.
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Muestra: parte o cantidad pequeila de una cosa que se considera
representativa del total y que se toma o se separa de ella con ciertos

meétodos para someterla a estudio, analisis o experimentacion.

Metas cortd plazo: a definicion de un propdsito u objetivo a corto plazo
no se refiere a un periodo de tiempo especifico. En otras palabras, se
puede lograr (o0 no lograr) un objetivo a corto plazo en un dia, semana,

mes, afo, etc....

Metas largo plazo: se tratan de los objetivos a alcanzar a lo largo de un

afo e incluso pueden ser bianuales.
Necesidad: hecho o circunstancia en que alguien o algo es necesario.
Beneficio: bien que se hace a una persona o a una cosa.

Técnicas: es un procedimiento o conjunto de reglas, normas o protocolos

gue tiene como objetivo obtener un resultado determinado y efectivo.
Falencias: error que se comete al afirmar o asegurar cierta cosa
Seguridad: ausencia de peligro o riesgo.

Plan de mejoras: un plan de mejora es un conjunto de medidas de
cambio que se toman en una organizacién para mejorar su rendimiento, el

rendimiento educativo en nuestro caso.

Actividad: es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir
las metas de un programa o subprograma de operacién, que consiste en

la ejecucion de ciertos procesos o tareas

Recursos: un recurso es una fuente o suministro del cual se produce un

beneficio.

Innovacién: accidon de creatr.
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Transporte: el transporte es una actividad del sector terciario, entendida

como el desplazamiento de un lugar a otro.

CAPITULO Il
METODOLOGIA

La compania de transporte “San Francisco de Palizada”
perteneciente al ministerio de transporte del ecuador. Fundada el 04 de
octubre del afio 2000. Segun la resolucién N. 0012017-UTM-GADMV

Misién: Ofrece un servicio de transporte publico de pasajeros en el
gue se refleja seguridad, comodidad, confort y eficiencia a todos nuestros
clientes en el contexto local, provincial, nacional e internacional, en las
diferentes rutas y frecuencias legalmente establecidas en el permiso de

operacion, otorgado por el maximo organismo de transito del Ecuador

Vision: Liderar el transporte publico de pasajeros y encomiendas a
nivel cantonal, ofertando las mejores comodidades y servicios a través de
una constante modernizacion del parque automotor, basado en
parametros estructurales que fortalezcan los lineamientos trazados u
objetivos para mantenerse como la primera Compafia de transportes en

el Ecuador.

Organigrama:
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Tesorera

llustracion 1. Organigrama

Estructu
ra
Organiza

tiva.

Asamblea de socios

Presidente Secretaria

Contador

{ PRECIDENCIA }

[ SECRETARIA ] [ CONTABILIDAD } [ TESORERIA J

llustracion 2. Estructura Organizacional

Plantilla total de trabajadores en oficina.

NOMBRE APELLIDOS

Cristrian Pacheco Rosado

Consuelo Villacreces Cedeno
Maria Rivas Troya
Sandy Acosta Rodriguez
Amado Burgos Moran

CARGO
Gerente
Presidenta
Secretaria
Contadora
Tesorero
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La compaiia “San Francisco de Palizada” ofrece un servicio de
trasportacion de pasajero como también soluciones de traslado de
paquetes, en las oficinas tanto en Palizada como en Vinces de Courier de
encomiendas, documentos a precios modicos. La cooperativa también
brinda
segurid llustracion 3. Plantilla de Trabajadores
ad en las unidades y todas las oficinas estan integradas con cdmaras de
monitoreo con el respaldado de la policia nacional.

Tiene un promedio de 12 socios aquellos que han constituido y
formalizado la compafiia llevando a cabo todos los objetivos planteados, y
logrando que sea una empresa pionera en el transporte cubriendo la ruta

o frecuencia establecida.

Ellos forman parte de la compafia desde el 2 de diciembre del

2016 en la que se registraron cada uno de su nombre en la SUPER CIA.

Los socios que estan constituyendo la empresa de transporte se
han organizado y quedado de acuerdo cada uno de ellos en aportar a la
compafia una cuota mensual de 300 dolares por cada vehiculo actuando
como caja chica para cubrir gastos de alguna imperfeccion de unidad o

accidente que exista.

Servicio de transporte de pasajeros es el que presta la compafiia
haciéndolo de la mejor manera posible para asi sea siempre preferida por
sus usuarios mayormente los que se trasladan frecuente de un punto a

otro

La compaiiia de transporte “San Francisco de Palizada” cuenta con
10 unidades con todos sus permisos legales como, por ejemplo; unidades
ingresadas a la compafiia su matriculacién, también constan en los 10

cupos dispuestos por la agencia de transito para el permiso de rodaje
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para asi estar bien establecida y poder brindarle con seguridad y buen

servicio a todos los usuarios.

Consta con un promedio de 22 choferes la cual se divide en 2
choferes por unidad para asi no haya mayor agotamiento mientras se

realiza la labor del dia a dia.

Andlisis econdmico financiero de periodos anteriores de la empresa
através de indicadores.

ESTADC DE SITUACION
DEL 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017

ACTIVO

ACT. CORRIENTE $2.252,00
CAIA-BANCO $952,00

CUENTA POR COBRAR $500,00
INVENTARIOS S800,00

TOTAL ACTIVO

PASNG

PAS. CORRIENTE 5594,30
CUENTAS POR PAGAR $150,00

IMPUESTO A LA RTA $249,00

PROV_ SOCIALES 5195,30

TOTAL PASIVO

PATRINMIOMIO

CAPITAL $1.657,70
PATRIMOMNIO METO S$500,00
APORTE SOCIOS S$300,00
RESERVA LEGAL $110,67
UTILIDAD META DEL EJERC. 5747,03
TOTAL PAS +PATRIMONIO 52.252,00

llustracion 4. Estado de Situacion Inicial

Podemos constatar que el pasivo de la compafiia es el 0.26% del total de

su activo y el 74% es el capital con el que cuenta la empresa.
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ESTADOS DE RESULATADO ANO 2017
VENTAS NETAS

TOTAL DE INGRESOS 1300,00
COSTOS DEVENTAS 400,00
UTILIDAD BRUTA 1400,00
GASTOS DEADM. 98,00
UTILIDAD OPERACIONAL 1302,00
(-)15% PARTICIPACION A LOS TRABAJADORES| 195,30
RESERVA LEGAL 10% 110,67
IMPUESTO A LA RTA 25% 243,00
UTILIDAD NETA 747,03

llustracion 5. Estado de Resultado

Tomado como referencia el afio 2017 ya que es el afio donde tiene
completo su periodo contable y analizando cada una de las cuentas,

podemos decir que la compafiia ha trabajado satisfactoriamente.

747,03 1800,00
1800,00 2252

CEEC

RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO

747,03
1657,6

RENDIMIENTO SOBRE ACTIVOS

1302,00




MARGEN BRUTO DE VENTAS

VENTAS - COSTOS DE VENTAS
VENTAS

18000,00-400,00
18000,00

Cabe recalcar que el rendimiento de la entidad fue exitoso en el

afio 2017 como nos muestran todas las razones expuestas anteriormente,

por lo tanto, la empresa tuvo un periodo econémico rentable.
Proveedores
RV LLANTAS

Empresa que se encarga de la distribucion de repuestos de
vehiculos en el cantén Vinces provincia de Los Rios brindandole a la
unidad las mejores marcas y llevando pendiente cada mantenimiento de

cada uno de ellos de las compafias que la soliciten el servicio.
Disefio de la Investigacion

Se disefidé la investigacion cuantitativa donde se muestra un
método que se cuantifica la informacion, ya sea este: el nimero de socios
de la compaiiia, choferes, oficiales, controladores. Para (Pelayo &

Cavazos, 2015) la investigacion cuantitativa:

Se caracteriza tanto por sus disefios y técnicas de
investigacion las cuales difieren de las aproximaciones
exploratorias, como por ejemplo el uso de la de representatividad
estadistica mediante muestreos, la medicion de variables, el
analisis de hechos o datos, su objetividad y su capacidad de

formular conclusiones.
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Tipos de la Investigacion
Se empleo el siguiente tipo de investigacion:
Descriptiva:

Se procedi6 a utilizar el método de investigacion descriptiva ya que
este método permite describir y analizar las situaciones que se estan

viviendo en este caso en la compafiia de transporte.
Explicativa:

Ademés de describir el problema se requiere obtener una
explicacion breve sobre las causas a la que llevaron a cabo el problema.

Analitica:

Se utilizo este tipo de investigacibn ya que es uno de los
procedimientos mas complejos de la investigacién descriptiva ya que
consiste en la comparacién de cada una de las variables entre grupos de
control o de estudio, también se refiere a la proposicién de hipétesis que

el investigador esta tratando de aprobar o invalidar.
Poblacién y Muestra
Poblacion

Es posible de investigar todos los elementos que conforman la
poblacién en estudio. Una vez indicada la poblacion directa e indirecta del
proyecto de investigacién y sefalar que la poblacion directa corresponde
las areas departamentales de la empresa, que la poblacion indirecta la
componen todos los trabajadores que desarrollan su actividad

administrativa.

¢,Cudl es su poblacion?
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Cada 45 pasajeros *4 (vueltas) = 180 pasajeros diarios por bus;
180* 10 buses =1.800 clientes diarios

20 choferes

10 oficiales
Poblacion total 1.830
Muestra

Segun menciona (Deborah, 2015) “La muestra es una cantidad
determinada de una sustancia o un fragmento de un objeto que se utiliza
para investigar o exponer la naturaleza y las propiedades de la sustancia
o0 el objeto del que esa muestra proviene”.

Como un subgrupo o subconjunto representativo de la poblacion,

extraida seleccionada por algin método de muestreo.

La muestra siempre es una parte de la poblacién. Si se tienen
varias poblaciones, entonces se tendran varias muestras. La muestra
debe poseer toda la informacion deseada para tener la posibilidad de
extraerla, esto solo se puede lograr con una buena seleccién de la
muestra y un trabajo muy cuidadoso y de alta calidad en la recogida de

datos”.
¢ Qué tipo de muestra?

En el proyecto hemos utilizado un muestreo no pirobalistica, no
aleatorio ya que nos hemos enfocado solo en las personas que dia a dia
utilizan este medio de transporte para desplazarse a su destino por el cual
no, nos hemos enfocado en las personas que pasan en casa que no
trabajan o las amas de casa que no acostumbran a salir, de nifilos o nifas,
discapacitados, ancianos que no realizan ninguna actividad, de personas
gue solo se dedican al trabajo del agro en fin ha sido un muestreo no

probalistico el que se planteado.
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Clientes de horarios picos

En este caso se produce en las mafiana y tardes ya que
estudiantes y personas que laboran se trasladan a un mismo horario
establecido, pero ya compairiia ha trabajado en este problema en el que
ha propuesto un horario para las unidades ya que el primer vehiculo se
movilizara a las 5:40 de la mafana seguida de las otras unidades que
llevaran un promedio de salida de cada 20 minutos para asi puedan llegar

a tiempo cada usuario.

Se movilizan 5 buses en los horarios pico transportando un

aproximado de 340 personas.

Tenemos una cantidad de nueve choferes mas antiguos, estos
seran considerados para la muestra ya que son los que tiene mas

experiencia para cubrir las necesidades de los usuarios.

Muestra: 340 pasajeros y 9 choferes

Técnicas de Investigacion

El resultado de la investigacién estd en manos de la calidad de la
informacion que se recolecte, ya sea de fuentes primarias como de las

secundarias, asi como del desarrollo y presentacion de la informacion.

Observacion Cientifica:

En el proceso de la observacion interviene el objeto de la
investigacion, a las circunstancias o ambiente que rodean a la el campo.
Esta observacion no solo debe basarse o limitarse solo a cierto o real,

sino también a lo tendencial y teorico.

Guia de observacion.
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Tabla 3 Guia de Observacion
Elaborado por: Alexander Rios Luque

No Funciones a evaluar Analisis
Si No
En los horarios picos (mafiana-
tarde) las unidades deberian tener
un turno cada 10 minutos para asi
1 Exceso de pasajero X reducir el exceso de pasajeros hasta
el momento de implementar mas
unidades
2 Verificacién de unidades Es realizada por el oficial de cada
limpias X unidad
3 Cumplen con el uniforme Limpio y en buen estado la cual
requerido X cumplen con la buena presencia
4 Tienen buena sociabilidad Hemos encontrado indiferencias
con su grupo de trabajo X entre los socios, choferes y oficiales
por no estar de acuerdo al momento
de cubrir los turnos.
5 Verificacion el estado El chofer pasa revista antes de salir
mecanico de las unidades a laborar para asi contar con el buen
antes de realizar la labor del X estado mecénico de la unidad.
dia.

En esta investigacion se realizan encuestas a clientes y choferes:

Resultados de la encuesta realizada a trecientos cuarenta clientes.

1. ElI Servicio que ofrece la cooperativa de transporte cubre sus

necesidades.

Si

60%

Encuestados

2- En qué nivel de satisfaccién cree usted que esta el servicio brindado de

la cooperativa.
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Alto Bajo
Encuestados 45% 55%

3- La compafiia presenta inconveniente en brindar el servicio.

Si

No

Encuestados

35%

65%

4. Existe buena atencién y cordialidad de parte de los conductores y

ayudantes.

Si

Z
o

Encuestados

69%

31%

5. Cree usted que las unidades cuentan con un apropiado estado para la

transportacién sus usuarios.

Si No
Encuestados 59% 41%
conductores respetan las paradas establecidas.

Si No
Encuestados 45% 55%
7. Cree usted que el servicio es puntual.

Si No
Encuestados 50% 50%

8.Transportan pasajeros respetando el limite de capacidad.

6. Los
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Encuestados

40%

9. Existe buena presencia de los conductores y ayudantes en la hora de

trabajo.

No

Encuestados

Si
70%

30%

10. Las unidades cuentan con un buen aseo tanto por dentro como por

fuera.

Si

No

Encuestados

52%

48%

11. Piensa usted que los conductores y ayudantes deberian ser vigilados

por una persona (x) que recopile informacion del desempefio en su

trabajo.

Si

Encuestados

45%

ultados de encuestas aplicadas a los nueve choferes.

1. Segun su criterio cree que la cooperativa cuenta con una

organizacion en la administracion.

Si

No

Encuestados

35%

65%
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2. Considera usted importante que los organismos de transito brinden

capacitaciones.

Encuestados

3. Cree usted relevante que impartan capacitaciones para ofrecer un

excelente servicio a la poblacion.

Si

No

Encuestados

45%

55%

4. Considera usted que es necesario la existencia de politicas y

normas para la frecuencia de cada bus.

Si

No

Encuestados

90%

10%

5. Cree usted que existe una buena comunicacién laboral.

Si

No

Encuestados

42%

58%

6. Piensa usted que los dirigentes de la cooperativa laboran en base

a la mision y vision y metas propuestas.

Si

No

Encuestados

36%

64%
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7. Cree usted conveniente que se planteen politicas para que exista
en una organizacion en el desarrollo de las actividades de la

cooperativa.

Si No

Encuestados 85% 15%

8. Considera usted que de acuerdo al servicio que ofrece es de total
satisfaccion para los usuarios.

Si No

Encuestados 50% 50%

9. Esta usted afiliado al IESS.

Si no
Encuestados 0% 100%

10.Segun su criterio cree que su remuneracion por prestacion de

servicio es.
Mala Buena Excelente
17% 53% 30%

Analisis documental

Para (Sanchez, 2016) el andlisis documental “estd encaminado a
representar un documento y su contenido, obteniendo un subproducto
que sirve como intermediario al momento de realizar la busqueda del
original; por tanto, es un proceso complejo que involucra tres factores

primordialmente: documento, sujeto, procesos”.
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Para (Rubio, s.f.) dice que un analisis documental es “un trabajo mediante

el cual por un proceso

intelectual

extraemos unas nociones del

documento para representarlo y facilitar el acceso a los originales.

Analizar, por tanto, es derivar de un documento el conjunto de palabras y

simbolos que le sirvan de representacion”.

Tabla 4. Andlisis Documental

Elaborado por: Alexander Rios Luque

CAUSAS MULTAS | 2017 2018
RECIBIDAS

exceso de velocidad |5 3
Parar en lugares no |7 10
permitidos

No utilizar cinturdon | 3 1
de seguridad

Falta de botiquin de | 4 6
primeros auxilios y

un extintor de

incendios y extintor

Conductor sin | 2 1

poseer licencia
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Diagrama de causa y efecto. - menciona (Sanchez, 2015) que “es una forma de organizar y representar las diferentes

teorias propuestas, sobre las causas de un problema”.

Ausencia de No existe jerarquia Mal uso de los
confianza recursos
Falta de integracion Escases de trabajo

Incumplimiento de
normas y politicas

FALENCIAS EN
EL PROCESO
ADMINISTRATIVO

en equipo

Escases de
preparacion
administrativ

Incumplimiento de
objetivos

0 presenta mision
y vision

No cumplen con las

tareas asignadas No presentan

ion a

llustracion 6. Diagrama Causa y Efecto
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CAPITULO IV

Analisis e interpretacion de resultados

Luego de la aplicacion de los instrumentos se puede realizar el

siguiente analisis:
Guia de observacion:

Se pudo observar los inconvenientes que hay durante los horarios
pico en la cual se deberia trabajar en el exceso de pasajeros para asi
evitar multas eh inconvenientes como accidentes de transito. Como
también nos hemos dado cuenta la indiferencia que existe entre socios y
trabajadores de las unidades (choferes-oficiales) ya que no proveeran

mejoras en la compaiiia.

Con las encuestas elaboradas a los usuarios y choferes de
Compafiia de transportes “San Francisco de Palizada”. Se realiza el
andlisis en la informacion recolectada donde se menciona que la

compafia no cumple con una organizaciéon administrativa.

La organizaciéon administrativa es de mucha importancia en las

empresas ya que sirve de ayuda a que las mismas se extienda.

Interpretando un estudio general de los resultados alcanzados en
las encuestas, se logra mencionar que se refleja vinculacién en las
respuestas obtenidas de los dos grupos ya que se muestra que persisten

falencias administrativas en la organizacion, se pudo descubrir que existe
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poco conocimiento de leyes de transito por parte de los conductores y
administradores por que se induce a recibir capacitaciones relacionadas a

cada actividad desarrollada.

Cabe recalcar que la compafiia con poco tiempo de estar en el
mercado no ha alcanzado desarrollarse ampliamente, por la misma
situacién es que deben mejorarse los procesos administrativos para que
esto ayude a la compafiia a logar sus metas propuestas y a su vez

mejorando la situacion socio-econdmica de sus socios y trabajadores.

Existen muchas infracciones cometidas por los vehiculos ya sea o
no de una cooperativa, infracciones que pueden ser cometidas
voluntariamente o intencionalmente de igual manera estéd implicando una
violacién a las normas vigente lo que hace que sea sancionado por un

agente de transito.

Concurre una clasificacion bastante amplia de los distintos tipos de
delito. Un delito doloso es aquel que se comete con conciencia, es decir,
el autor quiso hacer lo que hizo, en este sentido, se contrapone al delito
culposo donde la falta se produce a partir de no cumplir ni respetar la
obligaciéon de cuidado; es decir se verifica el acto, pero no la intencion de
causar dafio. Asi un asesinato es un delito doloso; en cambio, un

accidente de transito donde muere una persona es un delito culposo.
Resumen:

Nos hemos percatado de cada una de las inexactitudes que
enfronta la compania de transporte “San Francisco De Palizada S.A” en
cada una de las areas competentes con cada uno de los trabajadores y
socios de la compafiia como también notamos el porcentaje de
contravenciones de parte de los choferes como las necesidades e
inconformidades de los usuarios ya que hasta las principales autoridades
carecen de conocimiento, leyes, normas Yy estatutos que debe regirse una

compaifiia por lo consiguiente se esta trabajando en aquello.
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Se resumen como principales problemas:
-No existen procesos establecidos.

-Falta de control de la directiva con las contrataciones que realizan los

socios.

- Falta de capacitacion

- Choferes no profesionales

- Falta de capacitacion

- Desconocimientos de servicios

- Buses no cubren todas las necesidades
-Inadecuada administracion de recursos
- Alquiler de instalaciones

Plan de mejoras

¢ Qué es un plan de mejoras?

Un Plan de Mejoramiento es el resultado de un conjunto de
procedimientos, acciones y metas disefiadas y orientadas de manera
planeada, organizada y sistematica desde las instituciones. Este
instrumento les permite saber hacia donde va la institucion y qué es lo

qgue necesita mejorar.

A continuacién, presentaremos plan de mejoras requeridas para el
proceso administrativo de la compaiiia de transporte “San Francisco De
Palizada S.A”

En primera parte nos debemos enfocar en los resultados reflejados
en las encuestas aplicadas, en el cual se mostré que la compafiia no

cuenta con un buen desarrollo de procesos administrativos debido a la
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falta de comunicacion interna entre los socios y directiva, falta de una
estructura organizacional e inconformidad de los procesos de los
administrativos no obstante en el desarrollo del trabajo se planea mejorar
los procedimientos administrativos de la compafia de transporte “San
Francisco de Palizada S.A) empleando estrategias, tales como la matriz

desarrollar la mision y vision y ejecucion de los recursos humanos.
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TECNICA PARA EL PLAN DE MEJORAS 5W 2 H

Tabla 5. Técnica Plan de Mejoras
Elaborado por: Alexander Rios Luque

¢ Que? ,Cémo? ¢Por qué? ¢Quien? ¢;Cuando? ¢;Donde? ¢.Cuanto?

Definir procesos y | Elaborar proceso de | Esto permite organizar | Presidente, En 6 meses En las oficinas | $1000
politicas contratacién para choferes y controlar las | gerente 'y el de la
institucionales Manual de Funciones de los | actividades que se | equipo que sea compaiiia
para proveer de un | empleados realizan  diariamente | designe
buen servicio. Normativa para socios | en la compaiiia

estableciendo obligaciones,

derechos y

responsabilidades
Capacitar a todo el | Estableciendo horarios | Nos ayudara que todo | Los En 3 meses En las | $800
personal adecuados para poder | el personal sea | profesionales en instalaciones

contar con la presencia de

que uno de los empleados

Temas: Servicio al cliente.
Seguridad Vial

Solucién de conflictos

orientado en su labor y
tome conciencia con
cada actividad que

realice

asesoramiento

de personal

de la

compaiiia
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Comprar instalaciones | Se sumara al rubro de | EI Gerente y | En 18 meses En la ciudad | $20.000
propias:  destinando un | los activos de la | secretaria de Vinces
Administrar de porcentaje de los recaudado | entidad.
forma eficiente los | al pago de la deuda
recursos obtenidos Sera un aporte | Todos los socios | Cada mes En la | 5% del
por la cuota de los | Cobrar interés a los socios | favorable para | que conforman compafiia interés a la
socios que no paguen a tiempo sus | solventar los | la compafiia cuota
cuotas requerimientos de la establecida
empresa
Renovar las Haciendo la prestacion del | Esto mejorara el | Cada uno de los | Cada 8 meses se | En la | $20.000
unidades antiguas. | 50% del costo de la | servicio de cada uno | socios realizard el sorteo compaiiia
renovacion la unidad esto se | de los usuarios
hara mediante un sorteo en
la asamblea de socios
Incrementar El representante legal de la | Porque estas ventas | Presidente. Dentro de | En la | 100.000
puestos y compafiia debera asistir a la | beneficiaran a la | Gerente y | aproximadamente compaiiia
unidades agencia de transito y | compafila generando | secretaria 2 meses

municipio conjunto con el
abogado de la compaiiia y
solicitar incrementacion de

Cupos.

un adecuado ingreso

por cada puesto vy
obteniendo mas
unidades.
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CONCLUSIONES

Se fundamento tedricamente segun los autores y se define que el
proceso administrativo es un conjunto de planes que conllevan a que la

empresa alcance los objetivos y metas propuestas.

En el diagnéstico de la investigacion realizada se concluyé que la
problematica incide desde la parte administrativa de la institucion ya que
ineficiente conocimiento de normas, reglamentos y funciones a

desempeiiar en la empresa.

Se elaboro un plan de mejoras utilizando las técnicas oportunas
gue aportan a las soluciones de los problemas detectados en la empresa
con el tnico fin de que la propuesta de mejoras del proceso administrativo
para que la compafia obtenga un beneficio a través de la colaboracion de
las personas que integran en la misma permitiendo de esta manera
optimizar las actividades del area de administracion y dentro de la

prestacion de servicios
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RECOMENDACIONES

El fin de efectuar el plan de mejoras en la compaiiia es presenciar
el cambio que se pueda dar en cada una de las areas y alcanzar

resultados efectivos.

Se recomienda revisar constantemente la planificacion de la
administracion para asi controlar el cumplimiento de acuerdo a lo

establecido en la planificacion.

Desarrollar actividades que conlleven a una capacitacion para que
permita el desarrollo efectivo de los procesos Yy controlarlas
permanentemente para evitar a falencias y obtener un mejoramiento

continuo.

Se requiere mejorar la interactuacién entre socios y dirigentes para
tener una mejor imagen de la compafiia demostrando confiabilidad y

seguridad en el momento de desempefio de cada proceso.

Se procede a la recomendacion de implementar una estructura

organizacional dentro del area administrativa y de servicios.
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ANEXOS
Anexo 1

Encuestas aplicadas a usuarios

OBJETIVO: saber el criterio de cada uno de los usuarios al momento de
hacer uso del servicio de compafiia de transporte “San Francisco de

Palizada”.

DIRIGIDO A: clientes.

1. El Servicio que ofrece la cooperativa de transporte cubre sus
necesidades.

Encuestados

2_
En

gué nivel de satisfaccion cree usted que esta el servicio brindado de

la cooperativa.

Encuestados

3- La compaifiia presenta inconveniente en brindar el servicio.
Si No

Encuestados

4. Existe buena atencién y cordialidad de parte de los conductores y

ayudantes.
Si No
Encuestados S.
Cr
ee
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usted que las unidades cuentan con un apropiado estado para la

transportaciéon sus usuarios.

Si No

Encuestados

6. Los conductores respetan las paradas establecidas.
Si No

Encuestados

7. Cree usted que el servicio es puntual.
Si No

Encuestados

8. Transportan pasajeros respetando el limite de capacidad.
Si No

Encuestados

9. Existe buena presencia de los conductores y ayudantes en la hora

de trabajo.

Encuestados

10. Las unidades cuentan con un buen aseo tanto por dentro como

por fuera.

Encuestados
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11. Piensa usted que los conductores y ayudantes deberian ser
vigilados por una persona (x) que recopiles informacién del

desempefio en su trabajo.

Si No

Encuestados

12. Esta usted de acuerdo con la tarifa en funciéon a la calidad del

servicio.

Si No

Encuestados

Encuestas aplicadas a choferes

54



OBJETIVO: saber el criterio de cada uno de los choferes de la compafia
de transporte “San Francisco de Palizada” en cuanto a el desempefio de

la administracion.

DIRIGIDO A: choferes.

1. Segun su criterio cree que la cooperativa cuenta con una

organizacion en la administracion.

Si No

Encuestados

2. Considera usted importante que los organismos de transito

brinden capacitaciones.

Si No

Encuestados

3. Cree usted relevante que impartan conocimientos para ofrecer

un excelente servicio a la poblacién.

Si No

Encuestados

4. Considera usted que es necesario la existencia de politicas y
normas para la frecuencia de cada bus.

Si No

Encuestados

5. Cree usted que existe una humana comunicacién laboral.
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Encuestados

6. Piensa usted que los dirigentes de la cooperativa laboran en

base ala mision y vision y metas propuestas.

Si No

Encuestados

7. Cree usted conveniente que se planteen politicas para que
exista en una organizacion en el desarrollo de las actividades

de la cooperativa.

Si No

Encuestados

8. Considera usted que de acuerdo al servicio que ofrece es de

total satisfaccion para los usuarios.

Si No

Encuestados

9. Esta usted afiliado al IESS.

Si No

Encuestados

10.Segun su criterio cree su remuneracién por prestacion de

servicio es.
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Mala

Buena

Excelente

11.Le motiva a involucrarse al implementar politicas a las que

deben regirse los choferes de las unidades.

Si

Encuestados

Anexo 2

TITULO: Aspectos a observar con la planeacion estratégica.
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OBJETIVO: De saber los puntos mas importantes que se debe mejorar

DIRIJIDO: A cada uno de los socios como a las guias de la empresa.

ASPECTOS A OBSERVAR SI NO OBSERVACION
PLANEACION Las principales autoridades han sido
La compafiia “San Francisco De Palizada dispuestas a trabajar siguiendo las normas y
S.A” carece de una buena planificacion, estatutos de la compafiia para asi obtener
normas y leyes que deberian estar ya mejoria
estructuradas X
Organizacion Asistencia en el orden de la compafiia con
La organizacién deberia ser planteado cada uno de sus colaboradores.
por las principales autoridades para que
los demés prosigan los cronogramas vy el
modo de laborar en la empresa ya que se X
han planteado, pero adn no se estan
ejecutando
Control Se realizan asambleas para ver el modo de
Tener en cuenta que no se ha estado control que tendran cada una de las areas de
evaluando a ningln colaborador para la empresa para asi ver las mejoras o avances
conocer el porcentaje de servicio que X | que se esta dando.
brinda como punto importante a los
usuarios de la compainiia.
Direccién Nos ayuda a saber por quién somos guiados y
Como ultimo punto la direccién que indica a donde vamos a dirigirnos.
la operacion y el efecto a gobernar de
parte de las autoridades ya que una vez X

planteadas cada una de las leyes normas
y metas, siendo ellos los responsables
que se cumplan ya que son la guia de la

empresa

ANEXO 3
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Bus perteneciente a la compaiiia de transporte “Palizada
Trans”
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