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Plan estratégico para la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del cantén
Salinas, afio 2023.
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Resumen

La planeacion estratégica es un proceso por el cual las organizaciones formulan y ejecutan
estrategias que estén alineadas con sus elementos orientadores y que a su vez buscan el éxito
de todas empresas. El problema identificado en este estudio es la ausencia del plan Estratégico
de desarrollo institucional de la Compafiia de transporte Publico Transcisa S.A. del cantdn
Salinas, lo que ocasiona deficiencias en la planificacidn, supervision y operaciones diarias. El
objetivo principal es proponer un plan estratégico que mejore la gestion administrativa y
operativa de la compafiia. La investigacion tuvo un enfoque mixto, con disefio no experimental
y alcance descriptivo; se emplearon métodos deductivo, inductivo y analitico. La recoleccion
de datos se realiz6 mediante encuestas y entrevistas. EI procesamiento de la informacion se
realiz6 mediante el programa estadistico SPSS. Los resultados indican que se debe dar
prioridad al direccionamiento formal de la empresa, asimismo el personal considera importante
la capacitacion en atencién al cliente y seguridad. La mayoria percibe las operaciones diarias
como eficaces y la capacidad de adaptacion de la empresa como moderada a alta. Los usuarios
expresaron una percepcion ambigua sobre la satisfaccion de sus expectativas y sefialaron la
calidad del servicio y la atencion al cliente como areas prioritarias de mejora. El estudio logré
proponer un plan estratégico integral que aborda las debilidades identificadas en la estructura
organizacional, eficiencia operativa y atencion al cliente, proponiendo estrategias especificas
para cada dimension clave de la gestion de la compafiia.

Palabras claves: plan estratégico, transporte publico, gestion administrativa, gestion

operativa.
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Plan estratégico para la Compafia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton

Salinas, afio 2023.

AUTOR:

Nathaly Ivonne Beltran Gomez
TUTOR:

Ing. Jacqueline Bacilio Bejeguen, PhD.

Abstract

Strategic planning is a process by which organizations formulate and execute strategies that
are aligned with their guiding elements and that in turn seek the success of all companies. The
problem identified in this study is the absence of a strategic plan for institutional development
of the Transcisa S.A. Public Transportation Company in Salinas, which results in deficiencies
in planning, supervision and daily operations. The main objective is to propose a strategic plan
to improve the administrative and operational management of the company. The research had
a mixed approach, with a non-experimental design and descriptive scope; deductive, inductive
and analytical methods were employed. Data collection was carried out through surveys and
interviews. The information was processed using the SPSS statistical program. The results
indicate that priority should be given to the formal management of the company, and the staff
considers training in customer service and safety to be important. Most perceive daily
operations as efficient and the company's adaptability as moderate to high. Users expressed an
ambiguous perception of the satisfaction of their expectations and identified quality of service
and customer service as priority areas for improvement. The study succeeded in proposing a
comprehensive strategic plan that addresses the weaknesses identified in organizational
structure, operational efficiency and customer service, proposing specific strategies for each
key dimension of the company's management.

Keywords: strategic plan, public transportation, administrative management, operational

management.
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Introduccion

En la actualidad, las organizaciones publicas tanto como las privadas buscan adaptarse
a los diversos cambios sociales, econdmicos, politicos y tecnoldgicos que se presentan en su
entorno, los cuales pueden afectar de manera positiva o negativa en sus actividades. De esta
manera, procuran buscar e implementar procesos administrativos idéneos que les permitan
enfrentar y superar dichos cambios, con la finalidad de mantener o aumentar su productividad.
Una de estas herramientas es la planificacion estratégica, la cual posibilita a las organizaciones
conocerse, evaluarse y dirigirse hacia el logro de sus objetivos. Esto se logra mediante analisis
tanto internos como externos, lo que les permite identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas que afectan su funcionamiento y, por ende, su productividad; del
mismo modo, posibilita la toma de decisiones méas acertadas que contribuyen al éxito (Celi et
al., 2022).

De tal manera, la planificacidn estratégica se convierte en un proceso fundamental para
la supervivencia y el crecimiento de las organizaciones en un entorno competitivo y dinamico.
Al proporcionar un marco estructurado para la reflexién estratégica y la toma de decisiones,
permite a las organizaciones anticiparse a los cambios del mercado, identificar ventajas
competitivas y establecer objetivos claros y alcanzables. Ademaés, fomenta una cultura
organizacional orientada hacia la innovacion, la adaptabilidad y la mejora continua, aspectos
esenciales para mantenerse y responder eficazmente a las demandas del entorno. Por tal motivo
Gutiérrez et al. (2016), mencionan que se deben establecer metas y objetivos que deben ser
cumplidos durante periodos especificos, con el propdsito de alcanzar la meta planeada; por tal
motivo, constituye una herramienta indispensable para cualquier tipo de organizacion y de

ejercicio para la alta gerencia.

En un entorno caracterizado por cambios constantes, la gestion administrativa y
operativa de las organizaciones adquiere gran relevancia. La planificacion estratégica, como
pilar fundamental de la gestion administrativa, brinda un marco organizado para la reflexion
estratégica y la toma de decisiones, lo que permite a las empresas anticiparse a las
transformaciones del mercado, identificar ventajas competitivas y establecer metas claras y
factibles. Ademas, promueve una cultura empresarial orientada hacia la innovacién, la
flexibilidad y la mejora continua, aspectos vitales para mantenerse competitivo y responder de

manera efectiva a las exigencias del entorno empresarial en evolucion.
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De acuerdo con Barzola et al. (2023), la gestion administrativa es esencial en las
organizaciones, ya que su adecuado manejo garantiza el cumplimiento de los lineamientos y
objetivos establecidos. Cuando esta gestion falla, se produce desorden en la estructura
organizativa, afecta la realizacion de funciones y dificulta el logro de metas. Ademas, la gestion
administrativa se enfoca en la racionalizacion de recursos para cumplir con las disposiciones
internas y alcanzar los objetivos organizacionales. Es fundamental destacar su papel en la
mejora de la productividad y la competitividad de las empresas en sus respectivos mercados.
La eficacia y eficiencia en la gestion administrativa son clave para garantizar el éxito y la

sostenibilidad de las organizaciones en un entorno empresarial dinamico y competitivo.

La Escuela Superior Politécnica de Chimborazo (2020), define a la gestion de
operaciones como una la coordinacion sistematizada de los procesos organizacionales para
convertir la necesidad de un cliente en una solucion integral que tenga la calidad que el cliente
esperaba, que sea la cantidad convenida, que se entregue en el plazo establecido a un costo
ventajoso, tanto para la organizacién como para el cliente que la recibe. Se puede dividir en
componentes operativos fisicos abarcan las personas, maquinas y métodos involucrados en la
realizacion de actividades y procesos. El sistema de estos componentes en el sector de
transporte permite la participacion de conductores, ayudantes y personal administrativo, y el
uso de vehiculos como autobuses y trolebuses. En contraste, los componentes operativos no
fisicos incluyen los métodos, que comprenden la programacion del servicio y la conduccién en

la red vial.

La relevancia del presente estudio radica en que la implementacion de un plan
estratégico permitird a la empresa anticiparse a los cambios del mercado y mejorar su
competitividad en un entorno dinamico y competitivo. La capacidad de identificar ventajas
competitivas y establecer metas claras y alcanzables sera fundamental para asegurar el éxito a
largo plazo de la empresa en el sector del transporte pablico. Ademas, la gestion administrativa
adecuada garantizara el cumplimiento de los lineamientos y objetivos establecidos en el plan

estratégico lo que contribuira asi a la eficacia y eficiencia de las operaciones de la empresa.

Por otro lado, tambien se resalta la importancia de la gestion operativa, especialmente
en el contexto del transporte pablico. La coordinacion sistematizada de los procesos operativos
permitird a la empresa convertir las necesidades de los clientes en soluciones integrales de
calidad, garantizando la satisfaccion del usuario y la prestacion de un servicio confiable y

seguro. La comprension de los componentes operativos fisicos y no fisicos involucrados en el
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funcionamiento del sistema de transporte publico, como el personal, los vehiculos y los
métodos de programacion del servicio, sera fundamental para optimizar la eficiencia de las
operaciones y mejorar la experiencia del usuario. En conjunto, el estudio sobre la planificacion
estratégica enfocado en la gestion administrativa y operativa se presenta como un elemento
fundamental para el desarrollo y crecimiento sostenible de la Compafiia de Transporte Publico

Transcisa S.A. del Cantdn Salinas en el 2023.

Para el planteamiento del problema, se consideré el contexto mundial segin el
analisis del Grupo Banco Mundial (2023), el cual destaca que el transporte desempefia un papel
fundamental en el desarrollo socioecondmico y la conectividad global. Sin embargo, en paises
en desarrollo persisten desafios significativos en cuanto a la carencia de una planificacion
estratégica adecuada a este sector, lo que obstaculiza la materializacion de estos beneficios. En
particular, se identifica la ausencia de una correcta planificacion manifestada en problemaéticas
tales como infraestructuras inadecuadas, inseguridad en el transporte publico, desarrollos
socioecondémicos inequitativos, ineficiencia operativa y los impactos ambientales negativos.
Ante estos desafios, se requiere el desarrollo e implementacidn de una planificacion estratégica
que aborden estas problematicas para de esta manera asegurar un desarrollo socioeconémico
equitativo y sostenible.

De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Censos de Ecuador (2022), el
transporte publico en Ecuador desempefia un papel importante en la movilidad y el desarrollo
socioecondémico del pais. Con una extensa red de autobuses, taxis y sistemas de transporte
masivo en ciudades clave como Quito, Guayaquil y Cuenca, el transporte pablico es la columna
vertebral de la conectividad urbana y rural. Sin embargo, a pesar de su importancia, enfrenta
una serie de desafios, desde la congestion del trafico hasta problemas de seguridad y
accesibilidad, lo que ha generado preocupaciones entre los usuarios por lo cual se destaca la

necesidad de mejorar la gestion administrativa y operativa en este sector.

Cabe destacar que, las normativas que regulan el transporte son establecidas por la
Agencia Nacional de Transito (ANT), la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial y la Ley de Ordenamiento de Transporte Terrestre (LOTT), las cuales tienen
como competencia mejorar y regular el uso del transporte colectivo, ademas de establecer los
requisitos que debe cumplir un bus urbano, de tal manera que proporcione un adecuado nivel
de seguridad y comodidad al usuario. La importancia de las operadoras es garantizar que se
cumplan con los estandares de calidad y seguridad establecidos, contribuyendo de esta manera

a la eficiencia y confiablidad del sistema de transporte pablico.
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Sin embargo, Moreira (2022), indica que, a pesar de los esfuerzos realizados, el sector
del transporte publico aun enfrenta desafios significativos como la congestion vial y la falta de
renovacion de unidades. Las regulaciones gubernamentales, las demandas cambiantes de los
usuarios y la necesidad de brindar un servicio eficiente y de calidad, han llevado a muchas
compafiias a buscar estrategias innovadoras para optimizar sus operaciones y garantizar su

sostenibilidad a largo plazo.

A nivel local, la Compafiia Intraprovincial Transcisa S.A. del cantdn Salinas desempefia
un papel fundamental al proporcionar servicios publicos de transporte urbano. Su ruta abarca
desde Chulluype, La Libertad (Buenaventura Moreno), Santa Rosa, Salinas, y viceversa, de
esta manera ofrece una opcion vital de movilidad para los residentes y visitantes de la zona. La
empresa ofrece servicios de lubricacion y venta de productos para vehiculos, dando asi grandes

soluciones para la movilidad y mantenimiento de la comunidad local.

En este sentido, el presente trabajo se centra en explorar las deficiencias en la gestion
administrativa y operativa del caso de estudio de la Compafiia Intraprovincial Transcisa S.A.
del cantdn Salinas y proponer estrategias para mejorar su eficiencia, seguridad y sostenibilidad.
A través de un analisis del estado actual de la misma y la revision de la literatura especializada
en relacién con el transporte publico, se busca identificar las causas subyacentes de los
problemas existentes y desarrollar un plan estratégico integral que aborde estos desafios de
manera efectiva. Este enfoque permitira no solo mejorar la calidad del servicio ofrecido a los
usuarios, sino también promover un desarrollo mas equitativo y sostenible en las comunidades

atendidas por esta empresa de transporte.

El problema que se aborda en esta investigacion es la ausencia de un Plan Estratégico
de Desarrollo Institucional (PEDI) en la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del
cantén Salinas. Estas carencias se manifiestan en una incorrecta planificacion estratégica y
supervision adecuada de las operaciones diarias. Estas deficiencias en la gestion administrativa
se reflejan en una falta de planificacion a largo plazo, ausencia de politicas claras, metas y
objetivos mal formulados, protocolos no estandarizados, entre otros aspectos que dificultan la
toma de decisiones eficaces y la implementacion de mejoras continuas en el servicio. Ademas,
la comunicacion interna deficiente y la falta de capacitacion del personal contribuyen a la falta

de cohesidn y eficiencia en el equipo de trabajo.

Por otro lado, en la gestion operativa se centra en la evaluacion de la calidad del servicio

percibida por parte de usuarios del transporte pablico, el cual ha sido evidenciado por una
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encuesta. Entre los problemas sefialados se evidencio una inadecuada gestion del personal,
reflejada en la percepcion que tienen los usuarios de una mala atencién al cliente, recibida por
parte de los conductores, asi mismo no se aprecia el desarrollo de programas de desarrollo
profesional para el &rea operativa, lo que da como resultado un personal poco motivado y mal
preparado para enfrentar los desafios que puedan presentarse en el servicio. La constante
impuntualidad de los autobuses, los retrasos en los horarios programados, la frecuente
sobrecarga de pasajeros y la falta de mantenimiento de los vehiculos, factores que afectan
significativamente la experiencia de los usuarios y generan descontento en la comunidad. Estas
problematicas no solo afectan la experiencia del usuario, sino que también generan costos
adicionales para la empresa, como multas y gastos de reparacion por falta de mantenimiento
preventivo. En conjunto, estas deficiencias administrativas y operativas plantean un desafio
significativo para formular un plan estratégico que aborde los problemas identificados y mejore

la gestidn tanto en lo administrativo como operativo de la compafiia de transporte publico.

Las causas de dicha problemética se derivan de deficiencias estructurales y operativas
dentro de la compafiia. La falta de una planificacion eficiente en cuanto a horarios y rutas
conduce a la impuntualidad de los autobuses, una falta de comunicacion y coordinacion entre
el personal encargado de la programacion y los conductores, lo cual crea una brecha entre las
expectativas de los usuarios y la capacidad de la empresa para cumplir con los horarios
establecidos

Asimismo, el mantenimiento inadecuado de los vehiculos emerge como un factor
critico que contribuye a los retrasos en los horarios programados. La falta de atencion
preventiva y correctiva genera averias recurrentes, o que no solo afecta la puntualidad, sino
que también disminuye la vida util de los autobuses y aumenta los costos de reparacion. Por
otro lado, la sobrecarga de pasajeros, ademas de ser un riesgo para la seguridad, evidencia una
falta de ajuste entre la oferta y la demanda de transporte, asi como una asignacién deficiente
de recursos en términos de flota de vehiculos y personal. En conjunto, estas deficiencias
estructurales y operativas plantean un desafio considerable para la compafiia en su objetivo de

mejorar la calidad del servicio y satisfacer las necesidades de los usuarios de manera efectiva.

Los efectos de estas deficiencias son negativas para los administradores en relacién con
el servicio ofrecido para los usuarios del transporte publico. Las dificultades en la planificacion
de viajes debido a la impuntualidad y los retrasos en los horarios generan frustracion y pérdida
de tiempo para los pasajeros, 1o que genera un impacto en la percepcion del servicio, afectando
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de esta manera la productividad de la organizacion. EI malestar de los usuarios por la
sobrecarga de vehiculos y la falta de comodidad durante los trayectos puede llevar a una
disminucion en la satisfaccion del cliente y la lealtad hacia la empresa de transporte. Ademas,
el riesgo de accidentes aumenta debido a la falta de mantenimiento de los vehiculos y la

sobrecarga de pasajeros, lo que genera peligro para la seguridad de todos los involucrados.

Como consecuencia de estas problematicas, se observa una repercusion en la imagen
de la compaiiia, la experiencia del usuario determina en gran medida la fidelizacién hacia la
empresa. La frustracion y pérdida de tiempo de los pasajeros por la impuntualidad y los retrasos
en los horarios afectan su productividad diaria y deterioran su percepcion del servicio y su
calidad de vida. La falta de confort y la incomodidad provocadas por la sobrecarga de vehiculos
no solo generan un malestar inmediato en los usuarios, sino que también pueden traducirse en
una disminucion de la satisfaccion del cliente y en una menor fidelizacion hacia la empresa de

transporte, afectando su reputacion y viabilidad a largo plazo.

Ademas, el riesgo de accidentes se incrementa considerablemente debido a la falta de
mantenimiento adecuado de los vehiculos y la sobrecarga de pasajeros. Esta situacion no solo
compromete la seguridad de los usuarios y conductores, sino que también puede resultar en
costos legales y financieros significativos para la empresa. En conjunto, estos efectos adversos
subrayan la urgente necesidad de abordar tanto los problemas administrativos como operativos
de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. mediante la implementacion de un plan

estratégico integral que promueva la eficiencia, la seguridad y la satisfaccion del cliente.

La unidad de andlisis de este trabajo investigativo radica en la propuesta de un plan
estratégico integral disefiada especificamente para mejorar la gestion administrativa y operativa
de la Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas. Este plan estratégico
se fundamentara en un analisis exhaustivo de las problematicas identificadas, asi como en las
necesidades y expectativas de los usuarios y las mejores practicas en la gestion del transporte
publico. A través de un enfoque participativo que involucre a todas las partes interesadas, se
definiran objetivos claros y alcanzables, asi como estrategias y acciones concretas para abordar
las causas y efectos identificados en la problematica. No solo se centrara en corregir las
deficiencias operativas y estructurales existentes sino también en promover la innovacion y la
mejora continua en todos los aspectos de la gestion administrativa, con el fin de garantizar un

servicio de transporte publico eficiente, seguro y de calidad para los usuarios.
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Al considerar lo antes mencionado se procede con la formulacion del problema
cientifico: ¢De qué forma el plan estratégico fortalece la gestion administrativa y operativa

de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas?

Por lo tanto, ante el problema planteado se establece la siguiente sistematizacion del

problema:

- ¢Cudl es la situacion actual de la gestion administrativa y operativa en la
Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas?

- ¢Cudles son las estrategias que permiten una gestion administrativa y operativa
direccionada con los intereses de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa
S.A. del canton Salinas?

- ¢Cudles son las dimensiones claves que deben ser consideradas en un plan
estratégico para mejorar la gestion administrativa y operativa que ofrece la

Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas?

Con relacion a lo planteado se establece el objetivo general “Proponer un plan
estratégico que permita el mejoramiento de la gestion administrativa y operativa en la

’

Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas.’

Para el cumplimiento de este se plantean los siguientes objetivos especificos, los cuales

son la base para el cumplimiento de esta investigacion:

- Diagnosticar la situacion actual de la gestién administrativa y operativa en la
Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A. del cantén Salinas.

- Identificar estrategias que permitan una gestién administrativa direccionada con
los intereses de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton
Salinas.

- Determinar las dimensiones claves que deben ser consideradas en un plan
estratégico que permita el mejoramiento de la gestién administrativa y operativa

en la Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas.

De esta manera, la idea a defender consiste en: El plan estratégico fortalece la gestion
administrativa y operativa de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton
Salinas.

La justificacion tedrica radica en la necesidad de abordar las deficiencias identificadas

en la gestion administrativa de las empresas de transporte publico. La revision profunda de
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informacion revela un panorama caracterizado por problemas administrativos y operativos, lo
gue genera un impacto negativo en la calidad del servicio percibida por los usuarios y afecta la
reputacion y viabilidad operativa de dichas entidades. En la gestion administrativa, es
fundamental la optimizacion de funciones mediante la planificacion, organizacion, direccion y
control para garantizar una correcta distribucién de recursos y un flujo de informacion. Se debe
involucrar mediante una planeacion estratégica a todos los niveles de la organizaciéon para
fomentar un trabajo en equipo donde las operaciones se alinean con el direccionamiento

estratégico de la empresa.

De igual forma, en el &mbito operativo, se evidencid deficiencia como impuntualidad
en los servicios, retrasos en horarios, sobrecarga de pasajeros e incluso falta de mantenimiento
de los vehiculos. Estos factores comprometen la percepcion que tienen los clientes hacia la
empresa y por ende la calidad del servicio que reciben, por ello es necesario adoptar estrategias
que permitan la mejorar los procesos operativos y garantizar un servicio eficiente y confiable
para los usuarios. En este contexto, este trabajo se propone contribuir al conocimiento existente
mediante la identificacion de nuevas estrategias y enfoques que puedan ser aplicados para
optimizar la gestion administrativa de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. en el
canton Salina, con el objetivo de ofrecer un servicio mas eficiente, seguro y satisfactorio para

los usuarios, asi como para promover el desarrollo sostenible de la empresa y su entorno.

De acuerdo con Chiavenato (2010), la planeacion estratégica es un proceso que sirve
para formular y ejecutar las estrategias de la organizacién con la finalidad de alinearla con su
mision y el contexto en el que se encuentra. Requiere la participacion de los otros niveles de la
empresa: intermedio, a través de planes tacticos y mediante planes operativos. Este proceso
ayuda a una empresa a ser proactiva para su futuro, ya que disefia planes estratégicos para
alcanzar sus objetivos y metas, que pueden ser a corto, mediano o largo plazo lo que depende
del tamafio de la organizacion. Es importante contar con el compromiso de todas las partes de
la empresa y una buena coordinacién de trabajo en equipo para lograr el éxito en la aplicacion

de las estrategias.

Gonzélez et al., (2020), afirman que la gestion administrativa es un elemento
fundamental dentro de la administracion, aglutinador y sistémico, que ha sido el soporte del
desarrollo empresarial, econdmico, social y tecnolégico en las tltimas décadas. Abarca cuatro
funciones fundamentales: planificacion, organizacion, direccion y control, y esta a cargo de los

ejecutivos, quienes supervisan las operaciones de la organizacion, aseguran la correcta
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utilizacion de los recursos y el flujo efectivo de informacion. Ante esta realidad, la
implementacion de un plan estratégico se presenta como una solucion integral para abordar los
desafios administrativos y operativos, que permitiran definir una vision clara, establecer

objetivos especificos y formular estrategias alineadas con los intereses de la compafiia.

De esta manera, la justificacion préactica reside en la necesidad de tener un
direccionamiento a largo plazo con estrategias, metas, responsabilidades y recursos que
permitan mejorar el desempefio institucional, la calidad y eficiencia del servicio de transporte
publico en el cantdn Salinas con especial enfasis en una gestion mas efectiva tanto a nivel
administrativo como operativo para la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. El
transporte publico es esencial para la movilidad y el desarrollo local, pero las deficiencias en
la gestion administrativa han causado problemas que afectan la experiencia del usuario y la
reputacion del servicio. Por ello, es esencial abordar estas dificultades y proponer soluciones
practicas para garantizar un servicio eficiente, seguro y confiable que satisfaga las necesidades

de la comunidad.

Mejorar la gestién administrativa puede ayudar a optimizar los recursos y reducir los
costos operativos de la empresa. Asimismo, una gestion operativa eficiente es fundamental
para mejorar la calidad del servicio, evitando retrasos, cancelaciones y otros inconvenientes
que impactan negativamente a los usuarios. Para lograr esto, se propone implementar una
planificacion estratégica, sistemas de monitoreo en tiempo real y protocolos estandarizados
para las operaciones diarias, como la programacion de rutas, el mantenimiento de vehiculos, la
asignacion de personal y el control de horarios. Esto no solo beneficiaria a la empresa en
términos de rentabilidad y sostenibilidad financiera, sino que también podria traducirse en
tarifas mas competitivas y mayor accesibilidad al servicio para los usuarios, especialmente para

aquellos con recursos limitados.

Asi mismo la planeacion estratégica contribuye a los siguientes objetivos

internacionales, nacionales y locales mencionados a continuacion:

En la Agenda 2030, se considera a los Objetivos de Desarrollo Sostenible 9,11, 16 y
17, en donde se enfatiza la modernizacion de la infraestructura y la reconversién de industrias
hacia procesos mas ecologicos y eficientes, promover sociedades pacificas e inclusivas,
facilitar el acceso a instituciones eficaces y transparentes que rindan cuentas a todos los niveles,

se busca impulsar la implementacion de los ODS a través de alianzas con sectores publicos,
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privados y la sociedad en general, asi se suman esfuerzos y experiencias en pro del desarrollo

sostenibles a nivel local y nacional.

Tabla 1.

La agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Obijetivo

Metas

Indicadores

Objetivo 9. Construir
infraestructuras resilientes,
promover la industrializacién
inclusiva y sostenible y

fomentar la innovacion.

9.4 De aqui a 2030, modernizar la
infraestructura y reconvertir las industrias
para que sean sostenibles, utilizando los
recursos con mayor eficacia y promoviendo
la adopcidn de tecnologias y procesos
industriales limpios y ambientalmente
racionales, y logrando que todos los paises
tomen medidas de acuerdo con sus

capacidades respectivas.

9.4.1 Emisiones de CO2 por

unidad de valor afiadido.

Objetivo 11. Lograr que las
ciudades y los asentamientos
humanos sean inclusivos,
seguros, resilientes y

sostenibles.

'11.2 De aqui a 2030, proporcionar acceso a

sistemas de transporte seguros, asequibles,
accesibles y sostenibles para todos y mejorar
la seguridad vial, en particular mediante la
ampliacidn del transporte publico, prestando
especial atencion a las necesidades de las
personas en situacion de vulnerabilidad, las
mujeres, los nifios, las personas con

discapacidad y las personas de edad.

11.2.1 Proporcién de la
poblacion que tiene fécil acceso
al transporte publico,
desglosada por sexo, edad y

personas con discapacidad.

Objetivo 16. Promover
sociedades pacificas e
inclusivas para el desarrollo
sostenible, facilitar el acceso a
la justicia para todos y
construir a todos los niveles
instituciones eficaces e

inclusivas que rindan cuentas.

16.6 Crear a todos los niveles instituciones

eficaces y transparentes que rindan cuentas.

'6.6.2 Proporcion de la

poblacion que se siente
satisfecha con su ultima
experiencia de los servicios

publicos.

16.10 Garantizar el acceso publico a la
informacion y proteger las libertades
fundamentales, de conformidad con las leyes

nacionales y los acuerdos internacionales.

'16.10.2 NUmero de paises que

adoptan y aplican garantias
constitucionales, legales o
normativas para el acceso

publico a la informacién.
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o 17.17 Fomentar y promover la constitucion ]
Objetivo 17. Fortalecer los ) ) . 17.17.1 Suma en dolares de los
) ] N de alianzas eficaces en las esferas publica, ) )
medios de implementacion y ] ) __ Estados Unidos prometida a las:
o ) " publico privado y de la sociedad civil, ] o )
revitalizar la Alianza Mundial o ) alianzas publico-privadas y b)
. aprovechando la experiencia y las estrategias . o
para el Desarrollo Sostenible y i alianzas con la sociedad civil
de obtencion de recursos de las alianzas

Nota. Informacion obtenida de la agenda 2030 y los Objetivos de Desarrollo Sostenible

En el Plan de creacion de oportunidades 2021 - 2025, se considera el eje econémico,
de seguridad integral y componentes institucionales, directrices estratégicas para un servicio
de transporte publico de calidad y accesible para todos los habitantes del Ecuador en los

proximos afos.

Tabla 2

Plan de creacion de oportunidades 2021 - 2025

Eje Objetivo estratégico Politicas Metas

1.1.1 Incrementar la tasa de

Pol. 1.1 empleo adecuado del

Objetivo 1: Incrementar y 30.41% al 50.00%
A7. Crear redes de empleo, ' '
fomentar, de manera

priorizando el acceso a grupos

inclusiva, las oportunidades _ 1.1.5 Incrementar la tasa
o excluidos y vulnerables, con
de empleo y las condiciones o acumulada de acceso al
enfoque de plurinacionalidad e .
laborales menos a la clase media en

interculturalidad. 30,39%.

4.2 Fomentar un sistema
) o ) 4.2.1. Incrementar de
tributario simple, progresivo, .
o o _ 32,91% a 35% la proporcion
equitativo y eficiente, que evite
. . o del Presupuesto General del
Econdémico la evasion y elusion fiscal y . .
o Estados financiados por
genere un crecimiento

Objetivo 4: Garantizar la L. . impuestos internos
econdémico sostenido

gestion de las finanzas

4.3.1 Aumentar de 66.67% a

91,67% las  empresas

publicas de manera sostenible

y transparente. 4.3 Incrementar la eficienciaen N
o publicas en operacién con
las empresas publicas con un )
) EBITDA (por sus siglas en
enfoque  de calidad y )
. o ~~inglés:  Earnings Before
rentabilidad econdmica y social. o
Interests, Tax, Depreciation

and Amortization) positivo.
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) 9.2.1 Disminuir la tasa de
9.2 Fortalecer la seguridad de

. Objetivo 9. Garantizar la ] mortalidad por accidentes de
Seguridad . ] los sistemas de transporte o
seguridad ciudadana, orden ) i transito, in situ, de 12,62 a
Integral o . ) terrestre y aéreo, promoviendo
publico y gestion de riesgos. . 11,96 por cada 100.000
ambientes seguros. )
habitantes.
o Objetivo 14. Fortalecer las
Institucional . 14.3
] capacidades del Estado con . o
Asentamientos . N 13. Promover la cooperacion 14.3.2 Aumentar el indice
énfasis en la administracion ] . » .
Humanos, o L internacional y alianzas de percepcion de calidad de
. de justiciay eficienciaenlos ) L
Movilidad, N publicos privadas con los servicios publicos de
i procesos de regulacién y S o
Energiay ) ) instituciones publicas en 6,10 a 8,00.
o control, con independencia y o
Conectividad i territorio.
autonomia.

Nota. Informacion obtenida del Plan de creacion de oportunidades 2021 - 2025

Plan de Desarrollo para el Nuevo Ecuador 2024-2025, se consideraron los ejes
estratégicos como el desarrollo econémico hasta la optimizacion de la infraestructura, la
proteccidn del medio ambiente, infraestructura, energia Y medio Ambiente y el fortalecimiento
institucional. Mediante la implementacion de politicas especificas y el establecimiento de
metas cuantificables, el gobierno busca sentar las bases para un Ecuador més préspero,
sostenible y equitativo. A continuacién, se detallan los principales objetivos nacionales de

desarrollo, las politicas clave y las metas especificas con relacion al tema de investigacion:

Tabla 3

Plan de Desarrollo para el Nuevo Ecuador 2024-2025

) Obijetivo Nacional de )
Eje Politicas Metas
Desarrollo

6.1 Fomentar las oportunidades

b " 6. Incentivar la de empleo digno de manera Reducir la tasa de desempleo
esarrollo
o generacion de empleo inclusiva garantizando el de 4,35% en el afio 2022 a
Economico ) o
digno. cumplimiento de derechos 3,73% al 2025.
laborales.
8.2 Optimizar las Reducir la tasa de mortalidad
8. Impulsar la ) ) ) o
Infraestructura, o infraestructuras construidas, por accidentes de transito in
. ) conectividad como fuente ) ) )
Energia Y Medio capacidades instaladas y de situ, de 13,37 enel 2023 a
] de desarrollo y B
Ambiente gestion del transporte 12,66 para el 2025 por cada

crecimiento econémico. _ ]
multimodal, para una 100.000 habitantes.




movilizacidn nacional e
internacional de personas,
bienes y mercancias de manera

sostenible, oportuna y segura.
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Incrementar el
mantenimiento de la Red
Vial estatal con modelo de
gestion sostenible de 24,60%
en el 2023 a 26,90% al 2025.

Institucional

9. Propender la

construccion de un Estado del Estado que garanticen la

eficiente, transparente
orientado al bienestar

social. publicos.

9.6 Fortalecer las capacidades

y excelencia de los servicios

Aumentar el indice de

percepcion de la calidad de

transparencia, eficiencia, calidad los servicios publicos en

general de 6,05 en el afio
2022 a 6,20 al 2025.

Nota. Informacion obtenida del Plan de Desarrollo para el Nuevo Ecuador 2024-2025

En el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Santa Elena 2020 — 2030 se

establecieron 4 lineas estratégicas enfocados en los componentes de Asentamiento humanos,

movilidad, energia y conectividad, y politico institucional y participacion ciudadana. Las

iniciativas abarcan aspectos como la infraestructura vial, el transporte puablico, el

fortalecimiento de los mecanismos legales, la participacion ciudadana, la gestion transparente,

la atraccion de inversiones y el impulso a sectores econdémicos clave para Salinas.

Tabla 4

Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Santa Elena 2020 - 2030.

Propuesta metodolégica para la construccidn del plan Estratégico y propuestas de

programas - proyectos del PDOT cantén Santa Elena 2020 — 2030

Componente

Lineas estratégicas Programa

Metas

Asentamientos
Humanos,
Movilidad,
Energiay

Conectividad

2. Mantener vias y espacios

regenerados, gestionando ante el

MTOP y GAD Provincial y con Dotacion de
autogestion la implementacion  infraestructura
de todo mecanismo de seguridad Vial

vial ya sea sefializacion, zonas

seguras, pasos laterales,

iluminacién, control de

Incrementar hasta el 2025 el
porcentaje en cobertura y acceso de las
principales vias urbanas y rurales
acorde a la normativa INEN en un
10%.

Incrementar hasta el 2030 el
porcentaje de vias con sefialética
horizontal y vertical en el canton en
mas del 30%

velocidad, etc. Transporte

Terrestre y
Seguridad Vial

Al finalizar cada afio se reduce los
nlimeros de accidentes en el territorio

cantonal en 5%
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1. Garantizar la pertinencia, o
o . Al finalizar el 2021, se cuenta con un
eficiencia y eficacia de los ] ] . ] o
. ) o sistema de informacion fisico y digital
instrumentos legales que rigen el Fortalecimiento de ] )
) . actualizado con el marco normativo

desarrollo cantonal a través de la los instrumentos o . o )

L L ) municipal codificado, eficiente, eficaz
revision, actualizacion, legales que rigenen ) ) .

L i y vigente que garantice la ejecucion,
codificacion y puesta en el cantén o .

seguimiento, control y evaluacién del

vigencia de ordenanzas y PDOT 2020.2030

resoluciones.

Al finalizar el 2023, al menos tres
mancomunidades y/o consorcios que
garantice la prestacién de servicios

publicos basicos sustentables y

2. Impulsar la gestion integral . .
P g g sostenibles con acceso en igualdad de

del cantdn a traveés del trabajo en . .
condiciones y oportunidades por parte

redes, alianzas, . ,
Fortalecimiento de de toda la poblaciéon del canton

mancomunidades

Politico ) b | la gestion integral optimizando recursos y talentos
intergubernamental e
Institucionaly _ del cantén a través humanos. (2020-2023)
L interinstitucional a nivel local, )
Participacion . . . de redes, alianzas, Al finalizar el 2023, se cuenta con un
. nacional e internacional, )
Ciudadana mancomunidades  modelo de gestién con una vision

estableciendo relaciones

. intergubernamental - sistémica que permita articular y
sinérgicas basadas en la

5 . e interinstitucional. potencializar convenios de
colaboracidn y confianza entre

. . cooperacion con todas las
sus integrantes en bien de toda la P

organizaciones que trabajan en el

poblacion.
territorio para llevar adelante planes,
programas y proyectos de mayor
impacto en el marco del PDOT 2020-
2030.

3. Reingenieria y fortalecimiento A partir del 2021, cada afio todos los

institucional de la Corporacién ] . departamentos, empresas publicas,

. Afianzamiento o . .
Municipal con enfoque o direcciones, secretarias, emitiran
. . institucional ] o
estratégico de responsabilidad . informes técnicos mensuales que
) o estratégico del ) o
social para la sostenibilidad y o aporten al sistema de seguimiento y
. GAD Municipal. y
sustentabilidad de los planes, evaluacion de planes, programas y
programas y proyectos. proyectos.

Nota. Informacion obtenida del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Santa Elena 2020 -

2030.
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Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Salinas 2020 - 2024, se
consideraron los objetivos estratégicos y sus respectivas metas que guiaran al cantén hasta el
2024. Asi se busca impulsar el desarrollo econémico y turistico del territorio, fortalecer la
infraestructura vial, optimizar la gestion administrativa municipal y contribuir a una movilidad
segura y eficiente para residentes y visitantes, con estas iniciativas se busca mejorar la calidad

de los servicios publicos mediante una administracion mas eficiente.

Tabla 5

Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Salinas 2020 - 2024.

Objetivo Estratégico Meta del resultado Meta del programa
Incrementar las visitas de turistas .
Impulsar el desarrollo . ] . ] Ejecutar al menos 30 eventos
o o _nacionales e internacionales, ejecutando al . By
econémico y turistico del cantén para el desarrollo e innovacion
) ) ) menos 30 eventos para el desarrollo e o
con enfoque integral e inclusivo de productos turisticos al 2024.

innovacion de productos turisticos al 2024.

Obtener los estudios de reconstruccion vial  Obtener el 100% de los disefios
el 100% de los disefios y caracterizacion de y caracterizacion de suelo para

suelo para el asfaltado vial hasta el 2023 el asfaltado vial hasta el 2023.
Contribuir a una movilidad y

Ampliar las redes viales del cantén,

conectividad segura y eficiente a Incrementar del 54% al menos
- . incrementando su cobertura al menos al »

beneficio del canton. N . al 65% reconstruccion de la red

65% reconstruccion de la red vial hasta )

vial hasta 2024

2024
Optimizar la Gestion Implementar un proyecto que generen
administrativa y operativa condiciones de calidad generando una Obtener un estudio definitivo
institucional del GAD mayor eficiencia en la prestacién de del palacio municipal al 2024
Municipal servicios a la poblacién

Nota. Informacidn obtenida del Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, Salinas 2020 - 2024.

La estructura o mapeo correspondiente al trabajo de titulacion corresponde a:

En el Capitulo I, denominado Marco Referencial se compone por la revision de la
literatura, en donde se visualiza trabajos previos de indole nacional e internacional compuesto
por tesis y articulos cientificos. Ademas, presenta el desarrollo de teorias y conceptos que
ofrecen una vision detallada de las opiniones de diversos autores sobre las variables,
dimensiones e indicadores pertinentes al estudio. Asimismo, aborda los aspectos legales

relevantes que guardan relacion con el tema investigado.
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En el Capitulo I1, enfocado en la Metodologia, donde se define el disefio y los métodos
de investigacion a emplear. También se describe la poblacion y muestra a estudiar, asi como
las técnicas e instrumentos de recoleccién de informacion necesarios para el procesamiento de

datos. Este capitulo establece el enfoque y la direccion que tomara la investigacion.

En el Capitulo 111, presenta los Resultados y Discusion que comprenden el andlisis e
interpretacion de los datos recopilados a través de los instrumentos de investigacion. Se hace
un proceso de discusion basado en los hallazgos descritos en la literatura revisada, y se derivan
conclusiones y recomendaciones pertinentes. Finalmente se encuentra la propuesta del plan
estratégico para el mejoramiento de la gestion administrativa de la Compafiia de Transporte
Publico Transcisa S.A. del cantdn Salinas.
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Capitulo |

Marco referencial

Revision de la literatura

En el articulo cientifico de Davalos y Ramirez (2019), en su articulo cientifico
desarrollado en Paraguay, titulado “La planificacion estratégica como base para el éxito de
empresas familiares en Paraguay”. La presente investigacion cualitativa conlleva la intencion
de relacionar las complicaciones que enfrentan las empresas familiares y PYMES en Paraguay
en términos de trascendencia generacional con la Planificacion Estratégica, el proceso

administrativo que atiende esta problematica en particular.

Se utiliz6 la metodologia documental bibliografica con enfoque cualitativo en los
procesos relacionados a la Planificacién Estratégica y a su relacion con el éxito empresarial.
Se recolect6 datos generales del tema a través de medios informéticos para adquirir una nocion
completa sobre este. En el proceso se recolectd obras y monografias que integran aportes de

diferentes autores.

Se concluye que la planificacién estratégica, hoy en dia, se ha consolidado como un
elemento imprescindible para elevar el éxito empresarial. Se considera los casos expuestos, en
el desarrollo de este proceso no solo es la base para el éxito, sino que su omisién puede ser la
causa del fracaso. Propone fijar un rumbo para la empresa, planear actividades inmediatas es
esencial, pero si dichas actividades no se orientan hacia la consecucion de un fin mayor la
empresa en su totalidad carece de proposito. EI uso de estas técnicas por empresas familiares

y PYME es cada vez més frecuente y, por ende, mas necesario.

De acuerdo con Granados (2019), en su tema de tesis “Plan estratégico para mejorar
la gestion administrativa de la compaiiia de taxis “Transolocomsa S.A” de la Comuna Sinchal,
provincia de Santa Elena, aiio 2018.”, desarrollado en la provincia de Santa Elena, Ecuador,
posee como objetivo disefiar un plan estratégico para la compafiia de taxis Transolocomsa S.A
mediante un diagndstico situacional externo e interno de la empresa lo cual permitira crear

estrategias para el direccionamiento de la gestion administrativa.

Se empled un tipo de investigacion exploratoria y descriptiva apoyada de investigacion
documental y de campo. Mediante la investigacion descriptiva y documental con un enfoque
mixto que reune las cualidades de comparacién y control del fendmeno a estudiar, asi como

para profundizar la informacién y generalizar resultados, con métodos inductivos, deductivos



35

y analitico-sintetico. La poblacion establecida como objeto de estudio, estd conformada por los
siguientes individuos: Gerente General, presidente, Socios de la compafiia y clientes fijos que
requieren el servicio de transporte de taxis. Se aplicd un muestreo por conveniencia por ende
se elige a toda la poblacidn, ya que es menor necesario encuestar a toda la poblacion para tener

informacion veraz.

Como conclusion, se establecié que por medio de los resultados se debe fortalecer la
gestion administrativa de la compafiia de taxis Transolocomsa S.A. por medio de un plan
estratégico acorde a las actividades que ofrece la empresa para satisfacer los gustos y
preferencias de los clientes. Se comprobd que tiene varias falencias la gestion administrativa
de la compafiia entre ellas esta: filosofia organizacional, FODA, ademé&s una inestable
estructura organizacional, capacitaciones para el personal debido a la falta de conocimientos

administrativos

Figueroa (2021), en su trabajo de titulacion, desarrollado en Lima, Perd, titulado
“Planeamiento estratégico y su influencia en la calidad de servicio del transporte publico
masivo Lima-Callao 2021 establece como objetivo ‘“Determinar de qué manera el
planeamiento estratégico influye en la calidad de servicio de transporte puablico masivo de

Lima y Callao™.

La investigacion fue no experimental, de enfoque cuantitativo y de corte transversal, se
realiz6 en un tiempo determinado del 2021. La muestra estuvo conformada por 256 usuarios
del transporte puablico, se utiliz6 un cuestionario para la recoleccion de datos estaba compuesto
por 17 items con escalamiento de Likert. En cuanto a la confiabilidad del instrumento, se

realizd mediante el Alfa de Cronbach.

Se tuvo como resultado que el 41,4% de los usuarios percibian que el disefio respecto
al planeamiento estratégico no es eficiente, porque consideran que, la visién y planificacion
que tienen las autoridades respecto al servicio de transporte pablico de Lima y Callao no es el
mejor. EI 43% expresaron que, la implementacion respecto al planeamiento estratégico no es
eficiente. Para el 41% el monitoreo respecto al planeamiento estratégico en las unidades de
transporte pablico no es eficiente. Para el 49,2%, la evaluacion respecto al planeamiento
estratégico no es eficiente. ElI 30,5% de los usuarios, no se encuentran satisfechos con la
fiabilidad respecto a la calidad de servicio de transporte. EI 44,9% no estan satisfechos, con la
seguridad respecto a la calidad de servicio. El 30,1% de los entrevistados, tampoco se

encuentran satisfechos con la calidad de servicio. El 31,6% de los usuarios encuestados, no se
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encuentran satisfechos con la empatia respecto a la calidad de servicio del transporte porgue,
los servidores de las unidades de transporte publico no muestran respeto ni cuidado a los

pasajeros que hacen uso de las unidades.

Mientras Celi et al., (2022), “Planificacion estratégica aplicada en el sector
transporte”, desarrollado en el Instituto Superior Tecnoldgico Tecno ecuatoriano, Quito,
Ecuador. El objetivo de esta investigacion es analizar la planificacion estratégica aplicada en
el sector transporte y como es su funcionamiento. Se llevé a cabo bajo la metodologia de
investigacion documental, a traves de la revision bibliografica, para realizar un analisis
descriptivo y desarrollar el tema de la Planificacion Estratégica aplicada en el sector
Transporte.

Como conclusién determino que el sector transporte representa un sector importante
para el desarrollo de un pais y de cualquier organizacién, ya que con este medio se puede lograr
el desplazamiento de personas, alimentos, medicinas y cualquier insumo necesario para el
progreso y mantenimiento, por tanto, el plan estratégico es una herramienta que, ejecutada

correctamente en la organizacion, permitira alcanzar las metas fijadas.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Plan estratégico

La planificacion estratégica es fundamental para la alta gerencia para trazar una hoja de
ruta que permita alcanzar las metas y objetivos de la empresa, anticipdndose a los
acontecimientos y se definen planes de accion eficientes y competitivos. De esta depende que
las corporaciones logren el éxito esperado tanto por la alta direccion como los empleados y los
clientes que esperan que los productos o servicios que reciban satisfagan sus necesidades.

Pefafiel et al. (2020), define a la planificacibn como una herramienta que permite
anticiparse al futuro desde el presente, ayudando a prepararse y crear escenarios para dar forma
aideas y objetivos. Se la considera una ciencia aplicada para establecer y cumplir metas, siendo
fundamental para la direccion. La planificacion estratégica es un proceso que implica
decisiones sobre mantener o cambiar areas de negocio, determinar recursos disponibles,
explorar posibilidades de desarrollo o diversificacion, identificar mercados y establecer
objetivos. En esencia, la planificacion ayuda a direccionar, trazar metas y usar eficientemente
los recursos para ser competitivos y cumplir propdésitos. ElI concepto de estrategia,
originalmente usado en contextos militares y diplomaticos, se ha expandido a diversos campos.
Actualmente, se puede entender como una serie de acciones coordinadas para lograr un fin
especifico, abarcando una amplia gama de interpretaciones y aplicaciones en diferentes

ambitos.

Segln Gargate (2021), la administracion estratégica es una disciplina que integra
diversas areas empresariales para guiar decisiones a nivel directivo y alcanzar los objetivos
organizacionales. Implica un proceso dindmico donde todas las areas de la empresa deben
comprometerse y tomar decisiones acertadas para lograr una ventaja competitiva y
rendimientos superiores. Como teoria de negocios, la estrategia se basa en suposiciones sobre
la propia empresa, definiendo objetivos segin los resultados esperados y enfocandose en
entender a los clientes actuales y potenciales. Este enfoque requiere identificar qué valoran los
clientes y por qué pagarian por los productos o servicios ofrecidos. La implementacion efectiva
de la administracion estratégica necesita liderazgo visionario, una cultura organizacional
alineada y la capacidad de adaptarse a los cambios del mercado, evaluando continuamente el

desemperio y ajustando estrategias para mantener la competitividad y el crecimiento sostenible.

De acuerdo con Uribe (2021), resalta la importancia de saber como las organizaciones

desarrollan sus procesos de administracion estratégica, debido a que esto permite una mejor
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comprension acerca de su realidad lo que a su vez le permite proponer un proceso que pueda

ser tomado como guia por las pequefias y medianas empresas para su aplicacion.

La planificacion estratégica es un elemento fundamental para una gestion
administrativa efectiva. Castro (2023), manifesto que la planificacion implica formular un plan
de accidn integral, aprobado y respaldado por todas las areas, departamentos y participantes
claves de la organizacion, para establecer metas definidas que la empresa debe alcanzar. Por
tanto, es primordial la programacion de las actividades que se deben realizar para la
organizacion coherente y eficiente de los procesos, también se busca la optimizacién de los

Costos.

De acuerdo con Navarrete et al. (2023), el proceso de planificacion estratégica implica
tres etapas gque estan encaminadas a la toma de decisiones acordes con los objetivos de la

organizacion, asi:

- Formulacion de la estrategia: Se refiere a la elaboracion de la planificacion
estratégica como tal, es decir la ejecucion de todas aquellas actividades
orientadas a la formulacion de la filosofia empresarial, la ejecucion de un
diagndstico del ambiente interno y del entorno externo de la empresa; asi como
el establecimiento de objetivos a largo plazo y el planteamiento de estrategias a
seguir para alcanzar las metas.

- Ejecucion de la estrategia: Esta etapa se orienta a la ejecucion de las estrategias
como tal, es la etapa de accién de la planificacion estratégica donde el equipo
directivo requiere de disciplina, compromiso y motivacién para todos los
miembros de la organizacién, ya que de todos depende la implementacion
exitosa de la estrategia.

- Evaluacion de la estrategia: Es la etapa final de la planificacion estratégica, en
esta fase, el equipo directivo evaluara cada una de las estrategias planificadas y

reorientar aquellas que no funcionaron adecuadamente.

En contraste Sainz (2016), considera 5 etapas para la elaboracion de un plan estrategico,

las cuales son:

- Primera etapa, que consiste en un analisis tanto de los factores internos como
externos que afectan a la organizacion, con el objetivo de entender

completamente su contexto operativo y competitivo.
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- Segunda etapa, el diagnostico de la situacion mediante el analisis FODA
(Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) y la matriz de posicion
competitiva, ayuda a las organizaciones a entender su posicion en el mercado.

- Tercera etapa: Disefio de los primeros componentes del plan estratégico,
definiendo la mision, vision, valores, filosofias, politicas y objetivos
estratégicos.

- Cuarta etapa: Seleccion de estrategias empresariales, administrativas y
organizacionales, las cuales guiaran las acciones de la organizacion en términos
empresariales, administrativos y organizacionales, alineadas con los objetivos
estratégicos previamente establecidos.

- Quinta etapa: Finalmente, se desarrolla un plan detallado que incluye acciones
concretas, sistemas para monitorear el progreso y evaluar el desempefio

estratégico de manera integral.

La planificacion estratégica como una labor esencial de la alta gerencia para trazar una
hoja de ruta que permita alcanzar las metas y objetivos organizacionales, anticipandose a los
acontecimientos futuros y definiendo planes de accién eficientes y competitivos. Se resalta que
el acierto de la planificacidn estratégica impacta directamente en el éxito esperado por la
direccion, los empleados y los clientes. Ademas, se enfatiza la necesidad de programar
adecuadamente las actividades para organizar los procesos de manera eficiente y reducir costos.
El proceso de planificacidn estratégica se divide en tres etapas clave: la formulacion de la
estrategia, que implica el establecimiento de objetivos a largo plazo y el planteamiento de
estrategias; la ejecucion de la estrategia, que requiere disciplina, compromiso y motivacion de
todo el equipo; y la evaluacion de la estrategia, que permite reorientar las estrategias que no

funcionaron adecuadamente.
Gestion administrativa

Como afirman Ramirez et al. (2017), la gestién administrativa garantiza a empresas y
organizaciones comerciales y empresariales lograr el desenvolvimiento en todas las areas que
las componen, verificar que existan los recursos y mantener una linea progresivo de
crecimiento interno y de igual forma externamente de la organizacion. El objetivo de
implementar un modelo de gestion administrativa conlleva un proceso de analisis de lo que

sucede al interior y exterior de la empresa para elaborar un diagnoéstico inicial que determine
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las estrategias para mejorar el rendimiento competitivo y el servicio al cliente, para obtener

resultados positivos a favor de la empresa u organizacion.

Mendoza (2017), indica que la gestion administrativa tiene un caracter sistémico, al ser
portadora de acciones coherentemente orientadas al logro de los objetivos planteados a través
del cumplimiento de las funciones clasicas de la gestion en el proceso administrativo, es decir,
planificar, organizar, dirigir y controlar. Por tanto, en este tipo de gestion, la innovacion
empresarial desempefia un papel importante, debido a que se considera una mejora para el
modelo de negocio que se esté desarrollando, pero aun asi es novedoso realizar cambios en la
organizacion, con innovaciones productivas o tecnoldgicas al proponer un negocio al mercado
para ser mas eficiente y alcanzar un mejor posicionamiento, o crear un mercado nuevo donde

no existan competidores.

De acuerdo con Orellana et al. (2019), los modelos de gestién administrativa cumplen
con la finalidad de optimizar la ejecucion de los diferentes procesos que se realizan para lograr
los objetivos de esta forma se genera una mayor calidad en el servicio prestado, que es recibido
por el usuario. Su importancia radica en la optimizacion de todos los procesos, lo que induce a
lograr un trabajo eficaz. Detras de éste se visibilizan procedimientos de seguimiento y control
y posterior a ellos posibles resultados que facilitan la toma de decisiones en base al
conocimiento adquirido en todo el proceso y por supuesto permite establecer estrategias

basadas en experiencias reales en la basqueda de soluciones también reales.

Segln Parrales et al. (2022), éxito empresarial depende en gran medida de una
administracion eficaz que implemente correctamente el proceso administrativo. Esto incluye
la optimizacién de la produccion mediante el uso eficiente de recursos y tecnologia para ofrecer
productos y servicios de calidad. Para aumentar la productividad y competitividad, es crucial
aplicar las cuatro fases interconectadas del proceso: planificacion, organizacién, direccién y
control. La organizacién de la produccién es particularmente importante, ya que afecta
directamente el rendimiento de la empresa. Un incremento en la produccion y ventas conlleva
mayores ingresos y oportunidades de crecimiento, contribuyendo asi al desarrollo y la
productividad general de la organizacion.

Asi, la gestion administrativa se considera esencial para asegurar el funcionamiento
adecuado y el crecimiento de las organizaciones. Conlleva un proceso de analisis profundo de
los factores internos y externos que influyen en la empresa, lo cual permite elaborar un

diagnostico inicial y determinar estrategias efectivas para mejorar el rendimiento competitivo
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y la calidad del servicio al cliente, asi se obtiene resultados positivos. Ademas, se enfatiza su
naturaleza sistémica, orientada al logro de objetivos a través de las funciones clasicas de
planificacion, organizacion, direccion y control. La innovacion empresarial también
desempefia un rol fundamental en la gestion administrativa, impulsa la mejora del modelo de
negocio, la implementacion de cambios organizacionales, innovaciones productivas o
tecnoldgicas, con el fin de ser mas eficiente y alcanzar un mejor posicionamiento en el

mercado.
Estructura organizacional.

Las empresas presentan visiones y objetivos distintos, por lo que su modelo de
organigrama se basa en sus necesidades y areas mas representativas, por eso adoptan
organigramas estructurales mas adaptados a su entorno interno. Existen varios organigramas
estructurales aplicados a organizacion entre ellos destacamos los organigramas por su

presentacion y se dividen de la siguiente manera Chacha y Chacha (2015):

- Organigrama vertical: representacion grafica escalonada o ramificada; los altos
mandos se ubican en la parte superior y a partir de ellos se dividen los diferentes
departamentos. Este modelo de organigrama es uno de los més utilizados en las
organizaciones debido a que se encuentra proporcionado a medida de cargos
superiores e inferiores.

- Organigrama horizontal: su representacion se basa en forma de columnas, se
plantea de izquierda a derecha, el cargo superior esta en la parte izquierda y las
demas unidades se agregan en columnas y con lineas horizontales parten las
subdivisiones.

- Organigrama mixto: este tipo de organigramas lo usan sobre todo
organizaciones grandes en las que hay varios departamentos, unidades y
subunidades. Esta representacion combina un organigrama tanto vertical como

horizontal.

Segun Bastidas (2018), el organigrama estructural es un medio grafico por el cual se
puede conocer como estd compuesta y estructurada una empresa a partir de sus areas
fundamentales, canales de comunicacion y lineas de mando. El organigrama estructural permite
a cualquier observador, ya sea interno o externo a la organizacion, identificar rapidamente los

diferentes niveles jerarquicos presentes en la empresa. Esto incluye desde la alta direccion hasta
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los niveles operativos, pasando por mandos medios y departamentos especializados. Ademas,

ilustra como estas diferentes unidades y niveles se interconectan y colaboran entre si.

Brume (2019), define a la estructura organizacional como un conjunto de elementos los
cuales definen como se organiza una empresa internamente, esto incluye a la jerarquia, la
autoridad, los departamentos y las funciones de cada puesto. Esta estructura se desarrolla para
establecer de qué manera opera una organizacion y ayudar a lograr sus objetivos y metas. Con
ella también puede incluir politicas y procedimientos los cuales rigen el comportamiento de los
empleados y la toma de decisiones en la empresa. Por lo cual, es fundamental para el éxito de
cualquier empresa, ya que permite una gestion eficiente y efectiva de los recursos humanos y
materiales disponibles

De acuerdo con Team Asana (2024), este modelo, también denominado jerarquico, es
empleado por las empresas para optimizar la gestion y el control de sus operaciones. Establece
una clara delimitacion de funciones, responsabilidades y objetivos, ademas de implementar
procesos, protocolos y estrategias de optimizacion. Su propésito es generar un sistema
ordenado dentro de la organizacion, categorizando y agrupando las distintas actividades en
secciones o departamentos especificos. Esto permite asignar niveles de autoridad para la toma
de decisiones y el monitoreo de las tareas, contribuyendo asi a una administracién mas eficiente

y estructurada.

La estructura organizacional se define como un conjunto de elementos que definen
como se organiza una empresa internamente, incluyen la jerarquia, la autoridad, los
departamentos y las funciones de cada puesto. Esta estructura se desarrolla para establecer
cdmo opera una organizacion y ayudar a lograr sus objetivos y metas, integra politicas y
procedimientos que rigen el comportamiento de los empleados y la toma de decisiones. Se la
conoce como un modelo jerarquico que facilita la direccion y administracion de las actividades,
se fijan roles, funciones y responsabilidades, se establecen objetivos, se crean procesos y
protocolos, y disefian estrategias de mejoramiento. Esta estructura genera orden al identificar
y clasificar las actividades de la empresa, agruparlas en divisiones o departamentos, y asignar

autoridades para la toma de decisiones y el seguimiento.
Proceso administrativo.

Se entiende por proceso administrativo al conjunto de funciones administrativas, que
son llevadas a cabo por parte de una empresa, organizacion o institucion, que abarca al capital

humano, tecnoldgico y financiero, con el principal objetivo de sacar el maximo partido de
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dichos recursos existentes, de una forma rapida y principalmente eficazmente. Incluso permite
agilizar los flujos de tareas, tales como la facturacion y los cobros. Por ello al proceso
administrativo se lo puede disponer de un registro de horas de trabajo de cada profesional de
la plantilla, lo cual permite medir la productividad y el rendimiento de la empresa. El origen
de este término tiene su origen en el ingeniero francés Henry Fayol, quién escribid en 1916 su
libro titulado “Administracion industrial y general”, que contiene unas de las teorias mas
relevantes actualmente para los expertos en el sector de la administracion (Dimoba Servicios,
2023).

Cano (2017), indica que una organizacién como ente social debe poseer una estructura
en la cual se armonice sus elementos fundamentales, como lo son su talento humano, las tareas
diarias de la organizacién y por ende de la administracion. Por consiguiente, el proceso
administrativo busca armonizar estos elementos al planear acciones, organizar las actividades,
integrar recursos, ejecutar tareas, ordenar y controlar resultados, procesos y fundamentalmente

generar mecanismos de comunicacion para dar a conocer sus ideas.

Segun Duque (2018), la administracion se configura como un proceso compuesto por
acciones organizadas con una planificacion previa, lo cual resalta la naturaleza sistematica y
planificada del proceso administrativo, que se erige como el método més efectivo para alcanzar
las metas organizacionales. Este proceso abarca una serie de actividades interconectadas y
secuenciales que son fundamentales para el funcionamiento eficiente de cualquier entidad. Mas
alla de su rol en la consecucion de objetivos, la administracion juega un papel vital en el
desarrollo y motivacion del personal. Esto implica no solo establecer metas claras y
proporcionar retroalimentacién, sino también crear un ambiente que fomente el crecimiento
profesional y personal de los empleados. Su implementacion efectiva contribuye a la cultura
organizacional, promoviendo valores como la eficiencia, la innovacién y el trabajo en equipo,

lo que a su vez refuerza el compromiso de los empleados con los objetivos de la empresa.

Delgado y Anchundia (2023), mencionan que el proceso administrativo comprende
cuatro funciones clave: planificacion, organizacion, direccion y control, disefiadas para
optimizar la eficacia de la gestion empresarial. La etapa final de control supervisa la
implementacién de lo planificado, enfatizando controles preventivos para anticipar riesgos.
Este modelo cuatripartito, ampliamente aceptado en el ambito empresarial, refleja la basqueda
de sistematizacion en la gestion moderna. Su aplicacién continua contribuye al desarrollo de

filosofias empresariales sélidas y fomenta una cultura gerencial robusta. Este enfoque
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proporciona un marco estructurado para la gestion efectiva, facilitando la toma de decisiones
estratégicas y operativas, y promoviendo la adaptabilidad y mejora continua en las

organizaciones frente a los desafios del entorno empresarial actual.

El proceso administrativo consiste en funciones realizadas por una empresa, que
integran los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros para optimizar los recursos
disponibles de manera eficiente y rapida. Este proceso ayuda a agilizar tareas, lo cual es Util
para medir la productividad y el rendimiento de la empresa. Ademas, implica una estructura
organizacional que armoniza a las personas, las tareas y la administracion mediante la
planificacion, organizacion de recursos, ejecucion de tareas, control de resultados y creacion
de mecanismos de comunicacion. Por tanto, se debe coordinar y gestionar de manera eficiente
los diversos componentes de una organizacion, con el propdsito de garantizar su operatividad

y éxito.
Recursos.

Como afirma Miinch (1997), a partir del momento de la creacion de todo tipo de
empresas surge la necesidad de elegir, combinar y armonizar los diferentes elementos que van
a poseer, con el proposito de darles el mejor uso y la mas adecuada distribucion. Las cantidades
y cualidades de los recursos a utilizar en la formacion de una empresa difieren segln las

circunstancias especificas de cada organizacion. Los recursos de una empresa son:

- Humano: Constituido por el personal.

- Financiero: Capital de los inversionistas y financiamiento.

- Tecnoldgico: Todos los instrumentos y la tecnologia que ayudan a obtener una
mejor eficiencia en las operaciones de la empresa.

- Material: Incluye inmuebles, maquinaria, equipos y materias primas.

De igual forma, Luna (2014) indica que las empresas necesitan en forma efectiva de un
conjunto de elementos para que desarrollen sus actividades diarias y logren satisfacerlas
necesidades de la sociedad. A estos elementos se los reconoce como recursos humanos,
financieros, recursos técnicos y recursos materiales. Estos cuatro tipos de recursos trabajan en
conjunto para permitir que la empresa funcione de manera eficiente. Son la base sobre la cual
la organizacion construye su capacidad para desarrollar sus actividades cotidianas y responder
efectivamente a las demandas y expectativas de la sociedad.
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La gestion adecuada de estos recursos es fundamental para la productividad, la
competitividad y la sostenibilidad de la empresa a largo plazo. Cada uno juega un papel Gnico
e indispensable en la capacidad de la organizacién para lograr sus objetivos y satisfacer las

necesidades de sus clientes y de la sociedad en general.

Figura 1

Empresa, recursos y administracion.

Nota. Informacion obtenida del libro Proceso Administrativo (Luna, 2014)

La gestion eficaz de los recursos en una organizacion es esencial para su éxito y
competitividad a largo plazo. A través de la identificacion y optimizacion de los recursos
humanos, materiales, financieros e intangibles, las empresas pueden adaptarse de manera mas
efectiva a las demandas de su entorno empresarial y maximizar sus resultados. La teoria de los
recursos destaca la singularidad de cada empresa y cdmo la combinacién Unica de recursos y
capacidades influye en su desempefio a largo plazo. Este enfoque subraya la importancia de
una gestion estratégica de recursos que se adapte a las necesidades especificas de cada
organizacion y sector econémico. Por tanto, la comprensién y optimizacion de los recursos se
convierte en un factor critico para alcanzar la excelencia empresarial en un mercado dinamico

y competitivo.
Gestion operativa

De acuerdo con Castillo y Espinoza (2018), la gestion de operaciones es la coordinacion
sistematizada de los procesos organizacionales para convertir la necesidad de un cliente en una

solucion integral que posea la calidad que el usuario esperaba, que a su vez sea de la cantidad
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convenida, se realice la entrega en el plazo establecido a un costo beneficioso, tanto para las

empresas que ofrecen la solucién como también para el cliente que la recibe.

Las empresas usan a la administracion de operaciones como herramienta para tomar
decisiones en base a datos cuantitativos y cualitativos; y la gestion de operaciones inicia con la
investigacion, y desarrolla organizadamente todas las actividades productivas para alcanzar
ventaja competitiva en la produccion, y se ha convertido en el area especializada en
investigacion, se enfatiza los resultados finos en productos y servicios dados por una empresa.
Se debe resaltar que todo el proceso administrativo, tiene su origen desde la administracion de
las operaciones, por tanto, la principal actividad es planificar y asegurarse que todas las
herramientas de control tales como financieros, tecnoldgicos y de recursos humanos deban
ocuparse prudentemente en la produccion para elaborar bienes y servicios de calidad hacia los

compradores (Bueno y Jacome, 2021).

Por tal motivo, la administracién de operaciones es una de las bases para el éxito
empresarial, trasciende de una simple planificacién, sino que forja una vision estratégica que
busca tener impacto en el mercado de los competidores y del entorno en donde se esté
desarrollando la organizacién, realizando un estudio del entorno y de todos los recursos

disponibles para fijar su camino como objetivo a la excelencia.
Acciones.

El desarrollo de la gestidn gerencial desde los tiempos de Fayol hasta Mintzberg revela
una transformacion hacia una diversificacion de roles que va mas alla de las funciones
tradicionales de administracion. Aunque se ha dado importancia a procesos como la
planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control, asi como a los roles delineados
por Mintzberg, la esencia de la gerencia radica en la accion. La calidad de esta accion es
determinada por la alta gerencia, arraigada en su mentalidad y corazén, lo cual es responsable
de impulsar cambios en los sistemas. El enfoque del gerente hacia las personas, las
organizaciones y si mismo es esencial para mejorar la calidad, productividad e integracion del
personal. El gerente, como ser humano, debe servir y ser servido, con un énfasis en la
autovaloracién y la valoracion de los demas. La calidad de la gestion depende del paradigma
construido sobre el ser humano, lo que reconoce su potencial creativo y su necesidad de
libertad. Los gerentes deben ser una guia, fomentar un entorno laboral basado en el aprecio, la
confianza y la innovacion. Su responsabilidad incluye promover el crecimiento a través del

aprendizaje colectivo, la integracién en comunidades de aprendizaje y la creacion de una
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cultura organizacional que fomente la libertad y la creatividad para propiciar la innovacion
(Alvarado, 2009).

Dossi y Lissin (2011), indican que la accion empresarial es un concepto integral que
abarca el conjunto de decisiones tomadas por los actores y sectores empresariales para
implementar sus planes estratégicos de inversion y produccién. Este concepto va més alla de
decisiones econdémicas, incluyen también acciones de carécter politico que los empresarios
pueden utilizar de manera simultanea y complementaria. Por tal motivo, se puede dividir en
dos dimensiones principales: la accion econdémica, que se centra en aspectos como la
planificacién de inversiones, estrategias de produccion, gestién financiera, desarrollo de
productos y expansion de mercados; y la accion politica, que incluye actividades como
participacién en asociaciones empresariales, influencia en politicas publicas y construccion de
relaciones con funcionarios gubernamentales. Estas dos dimensiones no son mutuamente

excluyentes, sino que a menudo se entrelazan y se refuerzan mutuamente.

Asi, las acciones administrativas impulsan el funcionamiento efectivo de una
organizacion mediante procesos fundamentales como la planificacidn, organizacion, direccion,
coordinacion y control, vitales para lograr los objetivos empresariales. Garantizan que los
recursos se asignen de manera eficiente, los procesos se ejecuten de manera efectiva y se
mantenga un seguimiento constante para realizar ajustes y mejoras cuando sea necesario. Por
tanto, son el motor que impulsa el progreso y la viabilidad de una empresa, debido a que
aseguran su adaptacion y éxito en un entorno competitivo, de igual forma que sus procesos
internos estén en marcha de manera eficiente y efectiva para alcanzar los objetivos comerciales

establecidos.
Desempefio.

Peinado (2016), indica que el desempefio no solo hace alusion al mero ejercicio de la
profesion, o a la ejecucion propiamente dicha de un trabajo. Adicionalmente las tareas
inherentes a la actividad profesional, el desempefio implica también la interaccion con la
realidad econémica y social del momento, cdmo nos relacionamos y actuamos con compareros
y clientes, y como ponemos en valor nuestro conocimiento, experiencia, habilidades y valores

personales; por tanto, debe evolucionar y adaptarse a la nueva realidad.

El desempefio organizacional, por su parte, se ha definido como la capacidad de la
empresa para alcanzar sus metas y objetivos con la ayuda de una administracién talentosa, un

buen gobierno y una dedicacion constante para lograr los propositos establecidos. Se concibe
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como el resultado de la gestion de una empresa, que coincide con una perspectiva multiple, que
combina varios factores objetivos (cuantificables) y subjetivos (no cuantificables). La
medicion objetiva del desempefio se da, tradicionalmente, a traves de resultados financieros
empresariales como rentabilidad, ventas y utilidades; mientras que otros autores evaltan el
desempefio organizacional desde medidas subjetivas como la calidad, satisfaccion,

adaptabilidad social y ambiental, entre otros (Araya, 2023).

Es asi como el desempefio organizacional comprende la interaccion entre el entorno
economico y social, la aplicacion del conocimiento, la experiencia y los valores personales de
cada miembro de la organizacion. Se enfatiza la necesidad de adaptacion y evolucién continua
de las empresas para afrontar los cambios continuos del contexto empresarial en el que operan;
esta capacidad les ofrece la habilidad de alcanzar sus metas, objetivos y propositos mediante
una administracion eficaz, por lo que puede tener dimensiones que abarcan desde aspectos
financieros hasta indicadores acerca de la calidad y la satisfaccion de los clientes, asi como del
personal. También se resalta la importancia de considerar tanto factores cuantitativos como
cualitativos para evaluar su rendimiento. Ademas, esa evaluacién no se limita solo a los
resultados finales, sino que implica analizar los procesos y las practicas que llevaron a esos
resultados. Por lo tanto, es importante examinar cuidadosamente cémo se llevan a cabo las

operaciones y si se estan alineadas con los objetivos y estrategias de la organizacion.
Resultados.

La gestion basada en resultados es una estrategia o enfoque de gestién por la que una
organizacion asegura que sus procesos, productos y servicios contribuyen a lograr resultados
definidos, provee un panorama coherente para la planificacion y la gestion estratégicas, al
mejorar los aspectos de aprendizaje y de responsabilidad. También una estrategia de gestion
dirigida a cambios importantes se enfoca en el modo en que los organismos funcionen de
manera Optima, de tal manera, que es fundamental la mejora del desempefio y el logro de
resultados, se deben definir resultados realistas que sean posible de obtener, se sigue un
progreso en el cual se integran las lecciones aprendidas en las decisiones de gerencia y se

presentan informes sobre el desempefio (Oficina de Evaluacion del PNUD, 2009).

Para Acevedo (2019), los resultados son transformaciones generadas por la ejecucion
de un plan, programa o proyecto que modifican las condiciones de una realidad tomada como
referencia para la concepcion y disefio de aquellos, pudiendo representar la solucion a un

problema fisico-territorial, 0 a las necesidades de un conjunto de personas de una colectividad.
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Dichos resultados estan determinados, por la capacidad que tenga un gerente para ejecutar el
uso 6ptimo de los recursos disponibles, de la existencia de los procesos y de la capacidad para
alcanzar, o superar un nivel de productividad. Este esfuerzo, ademéas de establecer la
vinculacion entre la estructura organizativa y su entorno, deja sentadas las bases para
desarrollar cultura de control estratégico mas alla de lo operativo, méas alla del gasto y del
rendimiento al control numérico y legalista. Los términos gestion y resultados representan la
secuencia basica del proceso transformador llevado a cabo para asegurar mejores niveles de
respuesta a la clientela, y una oportunidad para superar progresivamente la direccionalidad de

la organizacion.

Segun lo mencionado, la gestion estratégica basada en resultados prioriza el alcance de
resultados concretos y transformaciones tangibles, en vez de centrarse solo en actividades y
tareas; proporciona un marco coherente para la planificacion y gestion estratégica, en busqueda
de mejorar los aspectos de aprendizaje y rendicién de cuentas. Los resultados representan
transformaciones generadas por la ejecucién de planes y proyectos que solucionan problemas
y necesidades de la comunidad. El logro de estos depende de la capacidad de los gerentes para
optimizar los recursos disponibles, la existencia de procesos solidos y la capacidad de alcanzar
o superar los niveles de productividad. Por tanto, es un enfoque integral que vincula la
estructura organizativa con su entorno que sienta las bases para una cultura de control
estratégico, para asegurar una mejor respuesta a los clientes y superar progresivamente los

inconvenientes presentes en la direccion de la organizacion.
Fundamentos legales
El presente trabajo se respalda y fundamenta en las siguientes leyes:
Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras
el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008)

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas: 15. El derecho a desarrollar

actividades economicas, en forma individual o colectiva, conforme a los principios de
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solidaridad, responsabilidad social y ambiental. Constitucion de la Republica del Ecuador
(2008)

Art. 278.- Para la consecucion del buen vivir, a las personas y a las colectividades, y
sus diversas formas organizativas, les corresponde: 2. Producir, intercambiar y consumir bienes
y servicios con responsabilidad social y ambiental. Constitucion de la Republica del Ecuador
(2008)

Art. 325.- El Estado garantizard el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacidon de dependencia o autbnomas, con inclusion de labores de
autosustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras

y trabajadores. Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 394.- El Estado garantizara la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y
fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocion del
transporte publico masivo y la adopcidn de una politica de tarifas diferenciadas de transporte
seran prioritarias. El Estado regulara el transporte terrestre, aéreo y acuético y las actividades

aeroportuarias y portuarias.
Ley organica de transporte terrestre, transito y seguridad vial (2011)

Art. 16.- La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, es el ente encargado de la regulacién, planificacion y control del
transporte terrestre, transito y seguridad vial en el territorio nacional, en el ambito de sus
competencias, con sujecion a las politicas emanadas del Ministerio del Sector; asi como del
control del transito en las vias de la red estatal-troncales nacionales, en coordinacion con los

GADS y tendra su domicilio en el Distrito Metropolitano de Quito.

La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial es una entidad auténoma de derecho publico, con personeria juridica,

jurisdiccion nacional, presupuesto, patrimonio y régimen administrativo y financiero propios.

Art. 46.- El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una
actividad econdmica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacion libre y segura de
personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del sistema vial nacional, terminales
terrestres y centros de transferencia de pasajeros y carga en el territorio ecuatoriano. Su

organizacion es un elemento fundamental contra la informalidad, mejorar la competitividad y
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lograr el desarrollo productivo, econdmico y social del pais, interconectado con la red vial

internacional.

Art. 55.- El transporte publico se considera un servicio estratégico, asi como la
infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del servicio. Las rutas
y frecuencias nacionales son exclusivas del Estado, que podrén explotarse comercialmente

mediante contratos de operacion.

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

prestar el servicio de transporte terrestre en cualquiera de sus clases y tipos.
Reglamento interno de la compafiia
De los Organismo de la Direccion
Art. 03.- son organismo de direccion:

a. LaJunta General de Accionistas
b. EI Directorio Ampliado

c. El Directorio

d. Las Comisiones Especiales.

Estos organismos se elegiran en junta general ordinaria de accionistas que se realiza
cada dos afios en diciembre y se posesionaran en la fecha indicada en la junta. EI 15 de enero
se entregara el balance a los sefiores accionistas para su conocimiento. En la cuarta semana del
mes de enero, se analizard y se aprobara en Junta General Ordinaria de Accionistas el informe

general de actividades y balance anual.
Art. 04.- De los Miembros de Direccion:

Son miembros de Direccion o Directivos todos aquellos que mediante elecciones
asuman responsabilidades de direccion y que representen legalmente a la Compafiia, sean

directivos principales o suplentes autorizados.
Art. 05: - De la Junta General de Accionistas:

La Junta General de Accionistas es la maxima autoridad de la Compafiia y se clasifican

en Juntas Ordinarias y Extraordinarias.
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a. LaJunta General Ordinaria se reunira en enero de cada afio. Su
convocatoria se realizara con ochos dias de anticipacion a la fecha de la
reunién, debiendo ser publicada en uno de los medios de comunicacion
escrita local o nacional.

b. La Junta general extraordinaria se reunira cada tres meses, sea por
iniciativa del presidente, ha pedido de los Directivos, Comisiones
Especiales o por el veinticinco por ciento del capital suscrito y pagado de
los accionistas.

c. Se convocara a reuniones de trabajo, con caracter legal.

Art. 06 Del Directorio Ampliado: El Directorio Ampliado estara conformado por los

Directivos Principales y los delegados de Base a las Comisiones Especiales.

a. Este organismo es el segundo en poder de Direccion en ausencia de la
Junta General de Accionistas, por lo que se reuniran cada dos meses o
cuando lo requiera para conocer, analizar y solucionar los problemas de la
Compafiia y aprobar el mejor funcionamiento de las comisiones y del
mismo Directorio.

b. Las resoluciones deben ser informadas, notificadas y ratificadas por la
junta general de accionistas.

Art. 07.- El Directorio:

El directorio estard conformado por el presidente, Gerente, secretario y el jefe de Ruta.

a. [Este organismo se reunira ordinariamente los lunes de cada semana, a las
16h00 y extraordinariamente cuando las circunstancias lo obliguen, para
tratar asuntos de suma importancia.

b. Ademas, cada Directivo actuara como presidente de cada una de las
Comisiones Especiales, siendo responsables de su funcionamiento

ART. 8.-De las Comisiones Especiales:

Las compariias con la finalidad de agilitar los trabajos especificos al interior de esta,

nombrara las Comisiones Especiales que ameriten, siendo éstas las siguientes:

a. Las comisiones especiales estaran conformadas por tres (3) accionistas, un
miembro del Directorio que presidira dicha comision, y dos representantes,

de base, elegidos en la junta general de accionistas.
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Estas comisiones tienen el caracter de permanentes debido a los trabajos

especificos dentro de la Compaiiia, debiendo justificarlos mediante

proyectos e informes por escrito.

De las funciones, derechos y obligaciones.

Art. 09.- Son Funciones, Derechos y Obligaciones de los Organismos de Direccion,

Miembros Directivos, Comisionados y Accionistas en General:

a.

Respetar, cumplir y hacer cumplir la Ley de Compafiias, reglamentos
internos, Ley de Transito y Transporte Terrestre, Estatutos y las
Resoluciones de la junta general de accionistas.

Investigar, obtener y coordinar las relaciones de todos los eventos de
aspectos Legal, Social, Cultural, Deportivo y de capacitaciones para el
bien de los Accionistas y la Compafiia.

Representar legalmente a la Compafiia ante las autoridades

correspondientes en todo lo que tenga que actuar la institucion.

Art.10.- De los Accionistas:

Son funciones, derechos y obligaciones:

Las personas naturales o juridicas que deseen ingresar como accionistas de la Compafiia

de Transporte Urbano Intraprovincial “TRANSCISA S.A.”, deben cumplir con los siguientes

requisitos:

a.

El aspirante a accionista debera presentar por escrito, una solicitud
indicando la peticion de su ingreso. Receptada la peticion, se participara en
la siguiente Asamblea General Extraordinaria de Accionistas y su
contestacion sea cual fuera ésta, se dara a conocer oportunamente, al
interesado. Este debera presentar dos (2) carpetas con la documentacion,

solicitada por la Compafiia, a saber:

a.1. cédula de ciudadania y papeleta de votacion

a.2. licencia de chofer profesional

a.3. matricula de vehiculo y ser propietario de este.

a.4. récord policial actualizado

a.5. certificado de la C.T.G. que su brevetacién es original.
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b. El accionista nuevo presentarad una solicitud de ingreso como aspirante a
Accionista y suscribirdn una declaracion juramentada de no pertenecer a
otra Compafiia o Cooperativa. Ingresar con vehiculo del afio; y para el
accionista antiguo se consideran (3) afios hasta la fecha.

c. Cuando un accionista venda o transfiera el cupo con todos los derechos a
otra persona, antes de proceder se verificara si tiene deudas pendientes,
caso contrario, cancelaré de contado o se restara de sus ahorros. d) el
accionista entrante debera dejar a favor de la Compafiia quinientos dolares
americanos (500.00 U.S. D,)

Son deberes y derechos de los accionistas

Acatar las disposiciones de la ley de Compafiias, sus estatutos, su Reglamento interno

y Reglamento General que se dictaran, asi como las Resoluciones de las juntas generales.

1. Cumplir con los compromisos econémicos para con la entidad en el plazo
que determina la Junta General
2. Participar en igualdad de condiciones con los demas accionistas, de los
beneficios que la entidad otorgue a sus coparticipes
La calidad de accionista se pierde:

1. Por retiro voluntario
2. Por no tener vehiculo de alquiler
3. Por exclusiones, debido a la falta que cometiera en contra de los
representantes y / o accionistas de la compafiia.
4. Por expulsion
5. Por retiro total de las acciones
6. Por fallecimiento
7. Por incumplimiento en el pago de sus deudas de los compromisos
adquiridos con la Compafiia y cuya multa sera equivalente a dos salarios
minimos vitales.
El accionista de la Compafiia podra retirarse voluntariamente en cualquier tiempo, para
lo cual debera presentarlo por escrito al directorio. Este debe ser por duplicado, la compafia
devolverad la copia al peticionario con la fe de recibido por secretaria y lo pondrd en

conocimiento de la junta general de la Compaiiia.
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Capitulo I1.

Metodologia

Disefio de la investigacion

Esta investigacion tuvo un alcance descriptivo, centrado en la recoleccion de
informacion de fuentes primarias confiables, lo que permitio caracterizar y detallar los hechos
y circunstancias que rodeaban a la empresa en ese momento. Se describe como operaba la
compafiia, se identificaron sus fortalezas y debilidades, las oportunidades y amenazas que
enfrentaba, asi como los factores que influian en la calidad de su servicio y su capacidad para
satisfacer las necesidades de transporte de la comunidad. Esta descripcion detallada sent6 las
bases para la posterior propuesta del plan estratégico, se posibilitd identificar las areas clave
que requerian mejoras o0 cambios dentro de la empresa, lo que fue fundamental para establecer

las estrategias y acciones a implementar en el plan.

Para llevar a cabo esta investigacion, se optd por un disefio no experimental y
transversal, ya que los datos se obtienen una sola vez en cada unidad de analisis de un periodo
de tiempo. Este método se caracterizd por la observacion y el analisis de situaciones y
fendmenos tal como ocurrian de manera natural, sin intervencién o manipulacion deliberada
por parte del investigador. Una de las principales ventajas de este método fue que permite
estudiar fendbmenos en su entorno natural, sin alterar las condiciones existentes. Esto
proporciond una mayor validez y facilito la comprensién de los fendmenos en su contexto real.
Ademas, este método fue especialmente Util cuando no era posible o ético manipular las

variables de interés.

Se llevé a cabo un enfoque mixto, es decir, se utilizaron métodos cuali-cuantitativos
por este motivo se obtuvo una vision mas amplia y profunda de la situacion actual de la
compafiia. El enfoque cuantitativo brindd datos estadisticos sobre aspectos de su gestion
administrativa y operativa. Mediante encuestas y revision de registros historicos, se analizaron
cifras concretas y se establecieron patrones o tendencias que aportaron informacion valiosa
para la toma de decisiones estratégicas. Y el enfoque cualitativo permitié explorar las
perspectivas subjetivas de los diferentes actores involucrados, como directivos, administrativos
y operativos. A través de entrevistas y observacion directa, se obtuvo una comprension mas

profunda de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que enfrentaba la empresa.
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Meétodos de la investigacion

Durante la investigacion se aplicd el método deductivo que permitié partir de
conceptos, teorias y principios generales acerca de la gestion de empresas de transporte puablico
y la planificacion estratégica, para luego examinar como se aplican estos lineamientos en el
caso objeto de estudio. A través del analisis y evaluacion de las decisiones y acciones de la
compaiiia, se determind si las practicas actuales de la empresa se alineaban con los principios

y enfoques establecidos en la literatura, o la existencia de areas en las que se requiere mejorar.

Asimismo, el método inductivo se utilizo para observar y analizar las situaciones y
fendmenos particulares que se presentan en la compafiia y, a partir de estos casos especificos,
se buscaron patrones, regularidades y tendencias que permitieran formular generalizaciones o
teorias aplicables al &ambito del transporte publico. Mediante su uso se recopilaron y analizaron
datos empiricos obtenidos a traves de técnicas como observaciones, entrevistas y encuestas.
Estos datos reflejaron las experiencias, percepciones y practicas reales de los trabajadores y
directivos. El conocimiento y las mejores practicas probadas en el sector para formular una
propuesta estratégica sélida y respaldada por experiencias previas exitosas, pero ajustadas a las

circunstancias especificas de la empresa.

El método analitico, debido a su enfoque de la descomposicién de un todo en sus partes
constitutivas, permitié analizar los aspectos y elementos que conforman la compafiia, tales
como su gestion administrativa y operativa. Al analizarlas se pudo diagnosticar con precision
cémo cada uno influia en la eficiencia y calidad del servicio que brinda la empresa. Se
identificaron los puntos criticos que afectan el desempefio en aspectos operativos,
administrativos o de atencion al cliente. Esta informacion fue clave para proponer soluciones

y estrategias enfocadas en mejorar los procesos especificos que lo requieran.
Poblacion y muestra

Poblacion de la Compafiia de Transporte de pasajeros en buses intraprovincial Transcisa
S.A.

La poblacion objeto de estudio en esta investigacion estd compuesta por el personal de
la compaiiia de transporte publico Transcisa S.A. del canton Salinas. Esta poblacion se divide
en tres grupos principales: los operativos, los administrativos y los directivos. Cada uno de
estos grupos desempefia funciones importantes dentro de la organizacion y, por lo tanto, sus

perspectivas y experiencias son fundamentales para el desarrollo del plan estratégico.
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Tabla 6

Poblacion objeto de estudio.

Descripcion NuUmero de personas
Personal directivo 3
Personal administrativo 5
Personal operativo 40
Total 48

Nota. Informacion obtenida de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A del cantén Salinas.

A nivel directivo, la compafiia cuenta con 3 personas que conforman este grupo, quienes
son los encargados de tomar las decisiones estratégicas, establecer los lineamientos generales
y su vision a largo plazo que guian el rumbo de la empresa, debido a que representan los

intereses y objetivos de la organizacion.

Por otro lado, el personal administrativo estd compuesto por 5 personas responsables
de las tareas de gestion, planificacion y administracion de los recursos de la empresa. Su
participacién en la investigacién proporciona informacion valiosa sobre los aspectos

organizacionales, financieros y operativos que deben considerarse en el plan estratégico.

El personal operativo, estd conformado por 40 personas, quienes son los conductores
de las unidades de transporte. Su participacién es esencial, ya que son los encargados de brindar
el servicio directo a los usuarios y enfrentan diariamente los desafios y situaciones que se

presentan en las operaciones de la compafiia.
Poblacién econdmicamente activa de la provincia de Santa Elena

La poblacién objeto de estudio comprende a todos los habitantes de la provincia de
Santa Elena y aunque las inmediaciones de Transcisa se encuentre ubicado en el canton Salinas,
sus rutas se extienden al cantdn La Libertad, el principal motor econdémico de la provincia,
atrae a residentes de toda la provincia para realizar sus actividades comerciales, lo cual amplia

el alcance del servicio de transporte.

La dinamica de movilizacion de la provincia es multifacética, los habitantes se

desplazan por diversos motivos que incluyen trabajo, estudios, comercios, entre otros. Esto
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convierte a gran parte de los habitantes en usuarios potenciales o actuales de la compaiiia, lo

que resalta la importancia del transporte pablico en la movilidad de la poblacion.

De acuerdo con el INEC (2022), la poblacion total de la provincia es de 385.735
personas, del cual el 64,99% corresponde a la poblacion econdmicamente activa, es decir
250.706 individuos, que estan comprendidos entre las edades de 18 hasta los 65 afios; la cual

se distribuyen de la siguiente manera:

Tabla 7

Poblacién de la provincia de Santa Elena.

Descripcion NUmero de personas %
Mujeres 128.590 51,29%
Hombres 122.116 48,71%
Total 250.706 100%

Nota. Informacién obtenida del INEC (2022).

Muestra de la Compafiia de Transporte de pasajeros en buses intraprovincial Transcisa S.A.

Debido a la cantidad reducida de la poblacion, se decidi6 incluir a todos los miembros
de la compafiia, por tal motivo se utiliz6 un muestreo censal. Este tipo de muestreo implica
incluir a toda la poblacion objeto de estudio, en lugar de seleccionar una muestra representativa.
Asi pues, se decidid incluir a los 40 operativos, los 5 administrativos y los 3 directivos que
conforman la totalidad del personal de la compafiia de transporte publico Transcisa S.A. con el
objetivo de obtener una representacion completa de los diferentes niveles y areas de la
organizacion. Al incluir a toda la poblacién, se eliminé el riesgo de sesgos y se garantizd que
las perspectivas de todos los grupos involucrados en el funcionamiento de la compafiia sean

consideradas en el estudio.

Muestra de la poblacién econdmicamente de la provincia de Santa Elena

Se determind el tamafio de la muestra de los habitantes de la provincia de Santa Elena
a través del muestreo aleatorio simple para poblacién finita. Esta formula se expresa de la

siguiente manera:
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B Z?pgN
" e2(N—1) + Z2pq

n

Donde:

n = Tamarfio de la muestra

N = Poblacién universal: 250.706

Z = Nivel de confianza de la encuesta: 1,96

p = Probabilidad que se cumpla la propuesta: 50 %

g = Probabilidad que no se cumpla la propuesta: 50 %
e = Margen de error: 5%

_ 1,962 % 0,5 = 0,5 * 250,706
~0,052(250,706 — 1) + 1,9602 % 0,5 * 0,5

n

_ (3,8416 % 03,5) = (250,706 * 0,5)
~(0,0025 * 250.705) + (3,826 * 0,25)

n

11,9208 = 125353
"= 5267625 + 0,9604

_ 240778,0424
T 627,7229

n = 3,83 =~ 384

Al aplicar la férmula para la muestra, se obtuvo un total de 384 personas que
representan la cantidad de habitantes de la provincia que seran encuestadas, para obtener una

vision integral de las percepciones y necesidades de los usuarios actuales y potenciales.

Recoleccion y procesamiento de datos

Las técnicas e instrumentos que se aplicaron resultan consecuentes con la modalidad y
enfoque determinados para la ejecucion del estudio. Se efectua mediante la implementacion de
herramientas posibilitaron la recoleccion, anélisis y organizacion de los datos obtenidos; la
eleccion de técnicas adecuadas permitié abordar en mayor profundidad la problemaética

abordada, asi como garantizar resultados confiables.
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Técnicas de investigacion

Observacion: Se implemento esta técnica para recopilar datos primarios acerca de la
gestion administrativa y operativa de la empresa; lo cual permitio obtener informacion de forma
directa acerca del funcionamiento de la compafiia. A través de la implementacion de una escala
estandarizada, se obtuvieron datos cualitativos que fueron analizados para determinar por

medio de una comparacion las diferentes areas de posible mejora que tenga la empresa.

Encuesta: Se empled para recopilar datos cuantitativos del personal administrativo y
operativo, se divide en secciones enfocadas en el plan estratégico, la gestion administrativa y
la gestion operativa. En la primera parte se hacen preguntas sobre como se estructuran las metas
y estrategias a corto y largo plazo, como se manejan los recursos y se toman decisiones a nivel
administrativo. En el Gltimo apartado se hacen preguntas acerca de como se implementan las
estrategias y se mide el desempefio operativo. Adicionalmente la opinién de los usuarios
permitié conocer su perspectiva acerca de su satisfaccion, calidad del servicio, seguridad,
adaptabilidad entre otros aspectos que la empresa debe considerar para la elaboracién de una

planificacion estratégica.

Entrevista: Se utiliz6 para recopilar datos cualitativos del personal directivo de la
compafiia. Se disefio para permitir la recoleccion de informacion sobre el manejo y desempefio
de las operaciones de la compafiia. Se estructura con preguntas enfocadas en areas clave como
la estructura organizacional, la comunicacion interna, la delegacion de responsabilidades, y la
medicion y optimizacion del desempefio. Esto permitié obtener retroalimentacion detallada

sobre como se maneja el area administrativa y operativa del negocio.
Instrumentos de investigacion

Guia de observacion: Esta herramienta fue disefiada para diagnosticar la gestion
administrativa y operativa de Transcisa S.A., por tanto, los criterios considerados fueron los
mismos, lo que permitié una evaluacion en aspectos de los procesos internos, tales como la
estructura organizacional, los espacios de trabajo, los sistemas de comunicacion interna, la

capacitacion del personal y la capacidad de adaptacion de la compafiia.

Cuestionario: Dirigido al personal administrativo y operativo, consta de 32 preguntas
predominantemente de opcién mdltiple y escalas de calificacion. Ademas, se elabord una
encuesta estructura de 10 preguntas para evaluar la percepcion de los usuarios sobre diversos

aspectos del servicio. Para ambos casos las preguntas cerradas permiten recopilar datos
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cuantitativos sobre aspectos especificos relacionados con la gestion administrativa y operativa
de la compafiia. Las preguntas abordan temas como la estructura jerarquica, la comunicacion
interna, el proceso de planificacion estratégica, la asignacion de recursos, la implementacion
de acciones de mejora, el desempefio operativo y la calidad del servicio. Si bien la encuesta se
basa principalmente en preguntas cerradas, algunas de ellas incluyen opciones abiertas para

que los encuestados puedan agregar comentarios adicionales si lo desean.

Guia de entrevista: Consta de 13 preguntas, principalmente abiertas, que permiten a
los entrevistados expresar sus opiniones y perspectivas de manera detallada. Algunas de las
preguntas son inducidas, es decir, presentan opciones de respuesta para guiar al entrevistado,
pero también brindan la oportunidad de agregar comentarios adicionales. Esta combinacion de
preguntas abiertas e inducidas facilita la recopilacion de informacion cualitativa enriquecedora
sobre temas como la estructura organizacional, el proceso administrativo, la gestion de

recursos, y el desempefio y resultados operativos de la compaiiia.

Medios

Los medios utilizados en la recoleccion y procesamiento de datos corresponden a:

Statistical Package for Social Sciences: De acuerdo a Formacion Alcalé (2021), este
software estadistico que permite analizar los datos cuantitativos recopilados en la encuesta, se
elabora una base de datos es el SPSS, que agiliza la representacion de los datos, facilita la
visualizacion de los datos mediante la creacion de graficos y tablas, lo que contribuy6 a una
mejor interpretacién y comprension de los resultados, de igual forma permitio la aplicacion del

Alfa de Cronbach, como requisito para la validacion de los instrumentos.

Google Forms: Segin Naranjo (2023), esta es una herramienta en linea que permite
crear y distribuir encuestas de manera eficiente. Se utilizé este medio para disefiar y distribuir
la encuesta, lo que facilitd la recopilacion de datos de manera organizada y centralizada,
ademas ofrecio la posibilidad de recopilar respuestas de manera anénima, de esta manera se
alento a los participantes a responder con mayor honestidad. De igual forma, agiliza el proceso
de analisis de datos y generacion de informes automaticos que aportan en la comprension de

las respuestas obtenidas.
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Validacion de instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron sometidos a un proceso de revision y
correccion por parte de especialistas en el area de investigacion, quienes determinaron que los
instrumentos cumplian con los pardmetros establecidos en términos de claridad, relevancia y
coherencia con los objetivos del estudio, a la vez certificaron que el cuestionario y la guia de

entrevista estaban listos para ser aplicados.

Con el fin de evaluar la confiabilidad de los instrumentos, se llevo a cabo una prueba
piloto. Para esta prueba, se seleccion6 una muestra representativa del 25% para la encuesta
dirigida al personal administrativo y operativo, por eso se realizo a 14 personas. De la misma
forma se tomd el 25% para la encuesta dirigida a los usuarios, efectudndose a 96 individuos.
Esta muestra piloto permitié identificar posibles ambigiedades o errores en la comprension de
las preguntas. Los datos recolectados fueron analizados por medio del software estadistico
SPSS, que proporcion6 informacion detallada sobre la precision y consistencia interna de los
instrumentos. Tras el analisis del anélisis de Alfa de Cronbach se obtuvo como resultado:

Tabla 8

Alfa de Cronbach para encuestas dirigidas al personal administrativo y operativo.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
936 22

Nota. Aplicado el coeficiente Alfa de Cronbach, se obtuvo como resultado un valor superior al 0,7. Se
concluye que los instrumentos cuentan con la fiabilidad necesaria para su aplicacion.
Tabla 9

Alfa de Cronbach para encuestas dirigidas a los usuarios.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,803 4

Nota. Aplicado el coeficiente Alfa de Cronbach, se obtuvo como resultado un valor superior al 0,7. Se

concluye que los instrumentos cuentan con la fiabilidad necesaria para su aplicacion.
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Capitulo I11.

Resultados y discusion
Analisis de datos

Andlisis observacion

La observacion tuvo como objetivo diagnosticar la situacion actual de su gestion
administrativa y operativa de la compafiia. Este proceso de evaluacion se llevo a cabo mediante
una ficha de observacion estructurada, que permitio analizar diversos aspectos criticos de la
organizacion. La ficha se dividio en dos criterios principales: gestion administrativa y gestion
operativa, cada uno con indicadores especificos que fueron calificados segun su grado de
cumplimiento o eficacia. Este método de observacién directa proporciond una vision clara y
objetiva del funcionamiento interno, revelando areas de fortaleza y, principalmente,
oportunidades de mejora significativas en varios aspectos fundamentales para el desempefio y
competitividad de Transcisa S.A.

Se revel6 una estructura organizacional informal y poco definida. Aunque existen roles
establecidos, la ausencia de un organigrama visible sugiere una falta de claridad en la jerarquia
y las lineas de comunicacion. Esta situacion se ve exacerbada por la tendencia de los
departamentos a operar de manera aislada, centrandose Unicamente en sus areas especificas, lo
que podria estar obstaculizando la colaboracién interdepartamental y la eficiencia global de la
empresa. La ausencia de una documentacién escrita de procesos y politicas agrava esta
situacion, potencialmente llevando a inconsistencias en las operaciones y dificultades en la
transmision de conocimientos y practicas. No se lleg6 a evidenciar herramientas visuales para

mostrar indicadores de desempefio y sistemas de comunicacién interna.

La gestion operativa muestra deficiencias en areas clave para el desempefio y la mejora
continua. La falta de informacién periddica sobre los resultados y el desempefio de la compariia
indican una comunicacién interna débil y una posible desconexion entre la direccién y el
personal operativo. Por otro lado, la implementacion de un sistema de control GPS para abordar
imprevistos en el area operativa demuestra un enfoque proactivo hacia la gestion de la flota y
la resolucién de problemas. Sin embargo, la dependencia excesiva en este sistema para las
acciones correctivas sugiere una posible falta de estrategias preventivas y de planificacion a
largo plazo, lo que podria limitar la capacidad de la compafiia para anticipar y mitigar

problemas operativos de manera més efectiva.
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Andlisis entrevistas

1. ¢Como estd estructurada la comparfia y los roles/responsabilidades de cada

area/departamento?

Existe una jerarquia claramente definida en el cual se detalla los roles y
responsabilidades de cada area sin embargo esta solo se la presenta a los trabajadores cuando
recién son contratados. El gerente general supervisa todas las areas, asegurando que cada
departamento cumpla con sus responsabilidades y objetivos. Por otro lado, la fiscalizadora se
encarga de monitorear el cumplimiento de las normativas Y por ultimo la presidente se encarga
del area operativa junto al jefe de ruta, quienes estan centradas en la coordinacion de rutas,

mantenimiento de vehiculos y la supervision de conductores

2. ¢Cbmo decide la empresa qué actividades o proyectos son importantes al momento

de la elaboracidn de la planificacion estratégica?

Todas las decisiones de la organizacion son tomadas a través de 3 filtros, primero se
Ilama a una reunion del directorio, después se hace un directorio ampliado y por Gltimo una
junta general, en donde la asamblea aprueba que se ejecuta o no, todo esto es entendible debido

a la categoria de empresa por la cual fue constituida Transcisa.

3. ¢Qué tipos de recursos distribuyen a las areas administrativas y operativas de la

compaiiia?

Al consultar acerca de los recursos distribuidos para el area administrativa y operativo
en general se menciond a los recursos econdmicos que son asignados por medio de un
presupuesto previamente desarrollado al inicio del afio. Se le proporciona recursos materiales
para el desarrollo de las distintas actividades dentro de oficinas, uniformes e incluso
tecnoldgicas. Los recursos para el area operativa relativamente son iguales, sin embargo, el
recurso econdémico es algo diario que reciben debido a su labor, aun asi, deben tener un control

de sus ingresos y gastos diarios para que sean reportados al finalizar su jornada.
4. ¢Queé pasos siguen para asegurarse de que sus planes sean realistas y alcanzables?

Al igual que en la segunda pregunta indicaron que todo se rige por las decisiones de la
asamblea. Se denoto que no precisan con exactitud de un método o pasos a seguir para
determinar que las decisiones tomadas sean alcanzables, solo hacen todo lo posible para

cumplirlas en el tiempo establecido.
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5. ¢Qué tipo de cualidades considera para asignar un cargo directivo?

En este caso las respuestas variaron, consideraron una combinacion de cualidades
técnicas y personales. Entre las cualidades técnicas, se considera fundamental la experiencia
previa en el sector del transporte, conocimientos en gestién empresarial y habilidades en la
toma de decisiones estratégicas. Los directivos deben demostrar una capacidad soélida para
liderar equipos, manejar recursos y desarrollar e implementar planes estratégicos. En cuanto a
las cualidades personales, se valoran la integridad, la capacidad de comunicacion efectiva, y la
habilidad para trabajar bajo presion. La empresa busca directivos que sean proactivos,

innovadores y que tengan una vision clara para el crecimiento y desarrollo de la compafiia.

6. ¢Cdomo se comunican las decisiones importantes a todos los empleados de la

compaiiia?

Se evidencia que no precisan de un canal directo para transmitir las decisiones debido
a los procesos para la toma de decisiones, se debe realizar una resolucion que se transmite por
medio de memorandum al personal directivo quien se encarga de comunicar ya se por mensajes
o reuniones de trabajo al personal, pero en general indicaron que la mayoria de los comunicados

se envian por medio de un mensaje por la aplicacion de WhatsApp.
7. ¢Cbmo se gestionan los riesgos que pueden surgir en las operaciones diarias?

Se evidencio que no poseen un plan de contingencia para situaciones imprevistas, la
ausencia de medidas claras y efectivas que puedan mitigar el impacto de cualquier incidente
puede repercutir en sus labores diarias. Actualmente en el &rea administrativa, se practica el
asignar responsabilidades de un trabajador ausente a otro de manera imprevista, si bien esto
demuestra flexibilidad, también sugiere la carencia de protocolos establecidos para estas
situaciones. En cuanto al area operativa, se rigen a un sistema GPS que gestiona el jefe de ruta
y toma acciones correctivas. Sin embargo, la efectividad de las "acciones correctivas"

mencionadas queda en duda sin una descripcién mas detallada de su naturaleza y alcance.
8. ¢Cbmo se gestionan los recursos existentes?

Los recursos se gestionan por medio del presupuesto anual en donde se asignan rublos
para cada actividad, por tanto, poseen cuentas por separado la cual cada departamento se
encarga de utilizar de acuerdo con sus necesidades. Por lo general la fiscalizadora es la que se

encarga de repartir y controlar los recursos economicos. En cuanto a la gestion de su inventario
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indicaron que lo ejecutan por medio de un sistema, que el gerente se encarga de llevar el

control.

En términos de recursos humanos, se fomenta la capacitacion continua y el desarrollo
profesional, asegurando que el personal esté preparado y motivado para realizar sus tareas de

manera eficiente.
9. ¢Tiene identificado necesidades adicionales para mejorar la gestion? ;Cuales?

La respuesta unanime de los entrevistados fue de mejorar su calidad de servicio debido
a la dura competencia que enfrentan. También se ha identificado la necesidad de mejorar la
infraestructura de mantenimiento y almacenamiento, asegurando que los vehiculos y otros
recursos estén en optimas condiciones para su uso, de igual forma del sistema de flota vehicular

que manejan.

Otra area de enfoque es la capacitacion continua del personal, especialmente en
habilidades técnicas y de gestion, para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. La
empresa también considera importante fortalecer la comunicacion interna y la coordinacion

entre departamentos.

10. ¢Qué acciones o iniciativas se han implementado recientemente para mejorar la

gestién operativa? ¢ Como mide estas acciones?

Una de las iniciativas que han implementado en los Gltimos afios es mejorar la inversion
en tecnologia avanzada para la gestion de flotas y rutas, lo cual permitiria una mayor eficiencia
y reduccidn de costos, por medio de esa inversion se busco tener mayor control en los tiempos,
rutas e infracciones de la flota vehicular. Se realizan evaluaciones periodicas y se comparan

los resultados con los objetivos establecidos, permitiendo ajustes y mejoras continuas.
11. ¢ Cuéles son las principales areas de fortalezas en términos de desempefio?

Las fortalezas desde la percepcion de los entrevistados es todo su talento humano, en
especial el jefe de ruta, quien es el encargo de la coordinacion, mantenimiento y control de toda
la flota vehicular. De igual forma mencionan que la alta satisfaccion del cliente, es algo de lo
cual se siente orgullosos, todo gracias a un servicio puntual, confiable y mas que nada

confortable para los usuarios.

12. ¢ Cuales son las debilidades en términos de desempefio?
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Indicaron que los considera aspectos de debilidad, sino mas bien como una oportunidad
de mejora, como por ejemplo el trato que algunos de los conductores tienen hacia los clientes,
aunque son una de las mejores compafiias de transporte reconocida en la peninsula de igual
forma existen conductores que no tienen un buen trato hacia los clientes. De igual forma indican
que aun se sienten afectados por causa de la pandemia, debido a la disminucion que tuvo su
flota en aquel entonces. Otro aspecto que destacaron es la inestabilidad politica y econdmica

que enfrenta el pais.

13. ;Como evalta el desempefio del area operativa y la administracion de la

compafiia?

En el area operativa, se mide el desempefio a través de la puntualidad de los servicios,
el mantenimiento de los vehiculos y la respuesta a incidentes. En cuanto a la administracion se
basa en el cumplimiento de los reglamentos internos, las asistencias por medio del sistema
biométrico. La empresa realiza evaluaciones periddicas, comparando los resultados con los
objetivos establecidos y realizando ajustes segin sea necesario para mejorar continuamente.

Para ambas areas existen sanciones si incurren en alguna falta a la normativa.
14. ¢ En qué porcentaje se cumplen los objetivos en relacion con los resultados?

Los entrevistados indicaron que se ha demostrado un alto nivel de cumplimiento de sus
objetivos en relacion con los resultados. Segun las evaluaciones internas y los indicadores de
desempefio, la empresa ha logrado cumplir aproximadamente el 85% de sus objetivos
estratégicos en el dltimo afio. Esto refleja un fuerte compromiso con la planificacion y la
ejecucidn eficiente de sus planes. Indicaron que 3 proyectos en marcha los cuales se estan

cumpliendo de manera satisfactoria, los cuales son:

- Renovacion de la flota vehicular, la cual esta proyectada para ser completada en
los 2 afios siguientes.

- Mejorar los paraderos que se encuentran ubicados en Chulluype, proyecto en
tramite pero que ya esta a punto de iniciarse.

- De igual forma prestan servicios por medio de otro departamento en donde se
encargan del mantenimiento vehicular, proyecto que estd completo, consistia en

mejorar la infraestructura del lugar.
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Andlisis encuestas

Analisis encuestas dirigidas al personal administrativo y operativo
Tabla 10

Edad - personal administrativo y operativo.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
18 - 29 afios 2 4.4 4.4 4.4
30 - 41 afios 9 20,0 20,0 24,4
Valido 42 -53 afios 23 51,1 51,1 75,6
54 - 65 afios 11 24,4 24,4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.
Figura 2

Edad - personal administrativo y operativo.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a lainformacion presentada en la Tabla 10 y Figura 2, se observa que el 51,1%,
de los encuestados se encuentra en el rango de edad de 42 a 53 afios. Mientras que la menor
representacion se da en el grupo de 18 a 29 afios, con solo un 4,4%. Esta distribucion etaria
sugiere que la compafiia cuenta principalmente con una fuerza laboral madura y experimentada.
Sin embargo, la baja representacion de jovenes podria indicar la necesidad de implementar
estrategias para atraer y retener talento joven, asegurando asi la continuidad y la introduccion

de nuevas perspectivas en la empresa.
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Tabla 11

Género del personal administrativo y operativo.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Femenino 3 6,7 6,7 4.4
valido Masculino 42 93,3 100,0 100,0
LGTBTIQ+ 0 0 100,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 3

Género del personal administrativo y operativo.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacidn presentada en la Tabla 11 y la Figura 3, los datos revelan que
el 93,3% de los encuestados es de género masculino, mientras que solo el 6,7% corresponde al
género femenino. Es destacable la ausencia de representacion del colectivo LGTBTIQ+ en la
muestra, con un 0% reportado. Estd marcada disparidad de género refleja un patrén comin en
la industria del transporte publico, tradicionalmente dominada por hombres. La baja
representacion femenina y la ausencia de diversidad de género mas amplia sugieren la
necesidad de implementar estrategias especificas para atraer, retener y promover a mujeres y
personas de diversos géneros en todos los niveles de la organizacion.
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Tabla 12
Cargo.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado
Administrativo 5 111 11,1 11,1
valido Operativo 40 88,9 88,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.
Figura 4
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 12 y la Figura 4, el 88,9% de los
encuestados ocupan cargos operativos, mientras que solo el 11,1% pertenece al area
administrativa. Esta distribucion refleja la naturaleza del negocio de transporte publico, donde
la mayoria del personal esta directamente involucrado en la prestacién del servicio. Sin
embargo, la proporcién relativamente baja de personal administrativo plantea interrogantes
sobre la eficiencia y capacidad de gestion de la empresa. Se debe evaluar si esta estructura es
Optima para las necesidades actuales y futuras de TRANSCISA S.A., considerando aspectos
como la planificacion estratégica, la gestion de recursos humanos, el control financiero y la

mejora continua de los servicios.
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Tabla 13

Relacién de dependencia.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Titular 14 311 31,1 311
Contratado 31 68,9 68,9 100,0
Vaélido
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 5

Relacién de dependencia.

Porcentaje Relacion de dependencia:

Titular Contratado

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 13y la Figura 5, los datos revelan que
el 68,9% del personal encuestado se encuentra bajo la modalidad de contrato, mientras que el
31,1% ocupa posiciones titulares. Esta distribucién sugiere una estrategia de contratacion que
favorece la flexibilidad laboral, con mas de dos tercios del personal en situacién de contrato.
Sin embargo, también plantea desafios significativos en términos de estabilidad laboral,
compromiso del personal y retencion de talento. La alta proporcion de personal contratado
podria impactar en la moral de los empleados, la continuidad de las operaciones y la calidad
del servicio a largo plazo.
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Tabla 14

Conocimiento acerca de estrategia.
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Si 39 86,7 86,7 86,7
. No 4 8,9 8,9 95,6
valido 1 vez 2 44 44 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 6

Conocimiento acerca de estrategia.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Tal vez

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 14 y Figura 6, los resultados muestran

que una significativa mayoria del 86,7% de los encuestados afirma conocer qué es una

estrategia. En contraste, solo el 8,9% indica no tener conocimiento sobre el concepto, mientras

que un 4,4% expresa incertidumbre. Este alto nivel de familiaridad con el concepto de

estrategia entre el personal es un hallazgo positivo, sugiere que existe una base solida de

comprension sobre la importancia de la planificacion y la accion estratégica en todos los niveles

de la organizacion. Sin embargo, es importante considerar que el conocimiento del concepto

no necesariamente implica una comprensién profunda o la capacidad de implementar

estrategias efectivamente.
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Tabla 15

Conocimiento acerca de plan estratégico
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Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Si 38 84.4 844 844
. No 3 6.7 6.7 91.1
Valido 101\ e 4 8.9 8.9 100.0
Total 45 1000 1000

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura7

Conocimiento acerca de plan estratégico
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Tal vez

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 15 y Figura 7, se evidencia que el

84,4% de los encuestados afirma conocer qué es un plan estratégico. Por otro lado, solo un

6,7% admite no estar familiarizado con el término, mientras que un 8,9% expresa cierta

incertidumbre al responder "Tal vez". A la luz de estos datos, es evidente que existe una base

solida de conocimiento sobre planificacion estratégica entre el personal, no obstante, se debe

considerar que, si bien la mayoria declara conocer el concepto, esto no garantiza

necesariamente una comprensién profunda o la capacidad de aplicar eficazmente los principios

de planificacion estratégica en sus roles especificos.
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2. ¢En qué nivel conoce la misién actual de la compafia?
Tabla 16

Conocimiento acerca de la misién institucional

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No conozco en absoluto 3 6,7 6,7 6,7
Conozco un poco 7 15,6 15,6 22,2
Valido Conozco moderadamente 12 26,7 26,7 48,9
Conozco bastante bien 9 20,0 20,0 68,9
Conozco muy bien 14 31,1 31,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 8

Conocimiento acerca de la mision institucional
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacidn presentada en la Tabla 16 y Figura 8, se observa que el 31,1%
de los encuestados afirma conocer muy bien la misién institucional, siendo el porcentaje mas
alto. Un 20% indica conocerla bastante bien, mientras que el 26,7% reporta un conocimiento
moderado. Sin embargo, un 15,6% de los encuestados admite conocer solo un poco la mision,
y un 6,7% declara no conocerla en absoluto. Estos datos sugieren que, si bien hay un ndcleo
solido de empleados bien informados sobre la mision de la compafiia, aln existe una brecha de

conocimiento que debe abordarse.
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3. ¢En qué nivel conoce la vision actual de la compafiia?
Tabla 17

Conocimiento acerca de la visién institucional

Frecuencia  Porcentaje ' Orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No conozco en absoluto 3 6,7 6,7 6,7
Conozco un poco 9 20,0 20,0 26,7
. Conozco moderadamente 11 24,4 24,4 51,1
Valido Conozco bastante bien 9 20,0 20,0 71,1
Conozco muy bien 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 9

Conocimiento acerca de la visién institucional
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 17 y la Figura 9, se revela que el
28,9% de los participantes afirma conocer muy bien la vision institucional, lo cual representa
el porcentaje més elevado. Asimismo, un 20% indica conocerla bastante bien, mientras que el
24,4% reporta un conocimiento moderado. Un 20% de los encuestados admite conocer solo un
poco la vision, y un 6,7% declara no conocerla en absoluto. Estos datos sugieren que, si bien
existe un grupo significativo de empleados bien informados sobre la vision de la compafiia,
persiste una brecha de conocimiento que requiere atencion.
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4. ¢En qué nivel conoce los valores de la compafia?
Tabla 18

Conocimiento acerca de los valores institucionales

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No conozco en absoluto 4 8,9 8,9 8,9
Conozco un poco 8 17,8 17,8 26,7
valido Conozco moderadam_ente 9 20,0 20,0 46,7
Conozco bastante bien 12 26,7 26,7 73,3
Conozco muy bien 12 26,7 26,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 10

Conocimiento acerca de los valores institucionales
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 18 y la Figura 10, se refleja que el
26,7% de los encuestados afirma conocer muy bien los valores de la compafiia, un 20% reporta
un conocimiento moderado. Sin embargo, existe un margen sustancial para la mejora en este
aspecto de la cultura organizacional. Especificamente, un 17,8% de los participantes admite
conocer solo un poco, mientras que un 8,9% declara no conocerlos en absoluto. Estos datos
sugieren que, si bien hay una base sélida de empleados bien informados sobre los valores de la

compaifiia, persiste una brecha significativa de conocimiento que requiere atencién inmediata.
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5. ¢En qué nivel conoce las politicas de la compania?
Tabla 19

Conocimiento acerca de las politicas institucionales

Frecuencia Porcentaje ' Orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
No conozco en absolutc 1 2,2 2,2 2,2
Conozco un poco 7 15,6 15,6 17,8
valido Conozco moderadam_ent 14 31,1 31,1 48,9
Conozco bastante bien 8 17,8 17,8 66,7
Conozco muy bien 15 33,3 33,3 100,0
Total 4 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 11

Conocimiento acerca de las politicas institucionales
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 19 y la Figura 11, el 33,3% de los
encuestados afirma conocer muy bien las politicas de la compafriia, mientras que un 31,1%
reporta un conocimiento moderado, lo que sugiere una base sélida de comprensién entre el
personal. Sin embargo, un 15,6% de los participantes admite conocer solo un poco las politicas,
y un 2,2% declara no conocerlas en absoluto. Estos datos indican que, si bien la mayoria del
personal tiene al menos un conocimiento moderado de las politicas, hay una oportunidad clara

para mejorar la comunicacion y comprensién de estas directrices fundamentales.
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6. ¢En qué grado cree que la estructura jerarquica facilita la toma de decisiones?
Tabla 20

Estructura jerarquica para la toma de decisiones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En ningun grado 1 2,2 2,2 2,2
En un grado bajo 4 8,9 8,9 11,1
valido En un grado moderado 15 33,3 33,3 444
En un alto grado 16 35,6 35,6 80,0
En un grado muy alto 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 12

Estructura jerarquica para la toma de decisiones
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacidon presentada en la Tabla 20 y la Figura 12, el 35,6% cree que
la estructura jerarquica facilita la toma de decisiones en un alto grado, mientras que el 33,3%
lo considera en un grado moderado. No obstante, es importante sefialar que existe un margen
para la mejora. Un 8,9% de los encuestados percibe que la estructura jerarquica facilita la toma
de decisiones solo en un grado bajo, y un 2,2% considera que no lo hace en ningun grado. Estos
datos sugieren que, si bien la mayoria del personal ve la estructura actual como efectiva, hay

oportunidades para optimizar los procesos de toma de decisiones.
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7. ¢En qué grado esta claro para usted su rol y responsabilidades dentro de la
compaiiia?
Tabla 21

Claridad en el rol y responsabilidades.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En un grado bajo 4 8,9 8,9 8,9
En un grado moderado 13 28,9 28,9 37,8
Valido En un alto grado 10 22,2 22,2 60,0
En un grado muy alto 18 40,0 40,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 13

Claridad en el rol y responsabilidades.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 21 y la Figura 13, se destaca que el
40% de los encuestados afirma tener una comprensién muy alta de su rol y responsabilidades,
mientras que un 22,2% indica un alto grado de claridad. Adicionalmente, un 28,9% reporta un
grado moderado de entendimiento sobre sus funciones. Sin embargo, un 8,9% de los
participantes manifiestan tener solo un grado bajo de claridad sobre su rol y responsabilidades.
Este dato, aunque minoritario, sefiala una oportunidad importante para mejorar.
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8. ¢Como calificaria la efectividad de la comunicacion entre los diferentes niveles
jerarquicos de la compafia?
Tabla 22

Efectividad en la comunicacion entre los diferentes niveles jerarquicos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente ineficaces 13 28,9 28,9 28,9
Ineficaces 4 8,9 8,9 37,8
valido Ni eficace§ ni ineficaces 7 15,6 15,6 53,3
Eficaces 16 35,6 35,6 88,9
Totalmente eficaces 5 11,1 11,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 14

Efectividad en la comunicacién entre los diferentes niveles jerarquicos.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 22 y la Figura 14 se revela que el
35,6% de los encuestados consideran que la comunicacién es eficaz; sin embargo, existe un
8,9% que la considera ineficaz. Esta polarizacion en las percepciones sugiere la existencia de
serios problemas de comunicacion dentro de la organizacion. El hecho de que mas de un tercio
de los empleados perciban la comunicacion como ineficaz o totalmente ineficaz es una sefial

de alarma que requiere atencion inmediata.
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9. ¢Se siente involucrado en el proceso de planeacion estratégica?
Tabla 23

Involucramiento en el proceso de planeacion estratégica.

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nada involucrado 6 13,3 13,3 13,3
No muy involucrado 4 8,9 8,9 22,2
valido Moderadamente involucrado 16 35,6 35,6 57,8
Bastantemente involucrado 13 28,9 28,9 86,7
Muy involucrado 6 13,3 13,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 15
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 23 y la Figura 15, se observa que un
35,6% de los encuestados se sienten moderadamente involucrados, mientras que un 28,9% se
consideran bastante involucrados y un 13,3% muy involucrados. Estos datos sugieren que una
proporcion significativa del personal percibe que tiene voz en la direccidn estratégica de la
empresa. No obstante, no se debe pasar por alto que un 13,3% de los empleados se sienten nada

involucrados y un 8,9% no muy involucrados en el proceso de planeacion estratégica.
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10. ;En qué medida percibe que las actividades estan coordinadas entre diferentes
areas y equipos?
Tabla 24

Coordinacion de actividades entre diferentes areas.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Nada coordinadas 2 4.4 4.4 4.4
No muy coordinadas 4 8,9 8,9 13,3
valido Moderadamente coordinadas 16 35,6 35,6 48,9
Bastante coordinadas 13 28,9 28,9 77,8
Muy coordinadas 10 22,2 22,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 16

Coordinacion de actividades entre diferentes areas.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion de la Tabla 24 y Figura 16, se observa que el 35.6% considera
que las actividades estan moderadamente coordinadas, mientras que un 28.9% las percibe como
bastante coordinadas y un 22.2% como muy coordinadas. Es importante resaltar que existe un
margen de mejora, con un 13.3%. Estos resultados sugieren que, si bien la mayoria del personal
percibe una coordinacién efectiva, ain hay oportunidades para fortalecer la comunicacion y

colaboracion entre las diferentes areas y equipos de la compafiia.
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11. Desde su percepcion indique cuales de estas cualidades se destaca mas en los lideres.
Tabla 25

Cualidades que se destacan en lideres.

Frecuencia Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Comunicacion efectiva 10 22,2 22,2 22,2
Empatia 2 4.4 4.4 26,7
Toma de decisiones 5 11,1 11,1 37,8
Resolucién de conflictos 3 6,7 6,7 444
Valido Integridad 1 2,2 2,2 46,7
Flexibilidad 2 4,4 4,4 51,1
Todas las anteriores 19 42,2 42,2 93,3
Ninguna de las anteriores 3 6,7 6,7 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 17

Cualidades que se destacan en lideres.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 25 y Figura 17, el 42.2% indica que
todas las cualidades mencionadas se destacan en los lideres. La comunicacion efectiva se
destaca como la méas reconocida, con un 22.2% de las respuestas. Estos resultados proporcionan
insights valiosos para entender las fortalezas percibidas en el liderazgo actual y las areas

potenciales de mejora en las habilidades de liderazgo dentro de la compafiia.
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12. ¢ Qué cualidad de liderazgo cree que necesita mayor desarrollo en su compafia?
Tabla 26

Cualidades de liderazgo a desarrollar en la compafiia.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Delegacion de responsabilidades 4 8,9 8,9 8,9
Motivacion del equipo 12 26,7 26,7 35,6
Adaptabilidad 1 2,2 2,2 37,8
vilido Vis_ién glfuturo _ 5 11,1 11,1 48,9
Comunicacion efectiva 5 111 11,1 60,0
Todas las anteriores 16 35,6 35,6 95,6
Ninguna de las anteriores 2 4.4 4.4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 18

Cualidades de liderazgo a desarrollar en la compafiia.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 26 y Figura 18, el 35.6% de los
encuestados, indica que todas las cualidades mencionadas necesitan desarrollo. La motivacion
del equipo se destaca como la que mas necesita desarrollo, con un 26.7% de las respuestas.
Estos resultados proporcionan una guia clara para las areas prioritarias en el desarrollo de
liderazgo dentro de la compafiia, enfatizando la importancia de mejorar la capacidad de los

lideres para motivar a sus equipos y mantener una vision estratégica a largo plazo.



85

13. ¢ Qué cualidad admira mas en su supervisor inmediato?
Tabla 27

Cualidades que admiran en su superior inmediato.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Empatia 6 13,3 13,3 13,3
Comunicacion efectiva / abierta 17 37,8 37,8 51,1
Capacidad de inspiracion 1 2,2 2,2 53,3
Valido Integridad 2 4,4 4,4 57,8
Resolucién de problemas 7 15,6 15,6 73,3
Colaboracion en equipo 12 26,7 26,7 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 19

Cualidades que admiran en su superior inmediato.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 27 y Figura 19, se destaca la
comunicacion efectiva/abierta, con un 37.8% de los encuestados sefialandola como la mas
admirable. Esto sugiere que una gran parte del personal valora la transparencia y la claridad en
la comunicacion con sus superiores. La segunda cualidad méas admirada es la colaboracién en
equipo, con un 26.7% de las respuestas, seguida por la resolucién de problemas (15.6%) y la
empatia (13.3%). Estos resultados proporcionan una valiosa perspectiva sobre las fortalezas
percibidas en el liderazgo actual de la compaiiia.
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14. ¢ Se informa sobre los resultados y/o desempefio general de la compafia?
Tabla 28

Conocimiento de los resultados y/o desempefio de la empresa

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 4 8,9 8,9 8,9
Rara vez 5 11,1 11,1 20,0
valido A veces 4 8,9 8,9 28,9
Frecuentemente 13 28,9 28,9 57,8
Siempre 19 42,2 42,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 20
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas difigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 28 y Figura 20, se observa una
tendencia positiva con el 42.2% de los encuestados indica que siempre se le informa, mientras
que el 28.9% lo hace frecuentemente. Esto sugiere que una gran mayoria del personal (71.1%)
mantiene un alto nivel de interés y participacion en el seguimiento del desempefio de la
empresa. Sin embargo, es importante notar que existe un margen de mejora en la comunicacion
interna, ya que un 28.9% de los encuestados se informa con menos, lo que indica que todavia

hay oportunidades para mejorar la difusién de informacidn sobre el desempefio de la compafiia.
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15. ¢ Qué tipos de recursos provee la empresa para sus operaciones?
Tabla 29

Recursos proporcionados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Materiales 15 33,3 33,3 33,3
Tecnoldgico 15 33,3 33,3 66,7
- Econdmicos 4 8,9 8,9 75,6
Valido Ninaun q |
Inguna——de - 1as 44 24.4 24.4 100,0
anteriores
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 21

Recursos proporcionados.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 29 y Figura 21, los recursos materiales
y tecnologicos se destacan como los mas prominentes, cada uno mencionado por el 33.3% de
los encuestados. Esto sugiere que la compafiia pone un énfasis equilibrado en proporcionar
tanto herramientas fisicas como soluciones tecnoldgicas para apoyar las operaciones diarias.
Sin embargo, es notable que un 24.4% de los encuestados indica que ninguno de los recursos
mencionados es proporcionado por la empresa. Esto podria indicar una falta de conocimiento

sobre los recursos disponibles o una percepcion de insuficiencia en la provision de recursos.
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16. ¢ Qué tipo de sistema de comunicacion utiliza para sus actividades?
Tabla 30

Sistema de comunicacion

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
WhatsApp 42 93,3 93,3 93,3
Boletines y anuncios internos 1 2,2 2,2 95,6
- Radio de comunicacion 1 2,2 2,2 97,8
Valido NO tenao un sistema d
0 tengo un sistema de 1 2,2 2,2 100,0
comunicacion
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 22
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 30 y Figura 22, se observa que un
abrumador 93.3% de los encuestados indica que utiliza WhatsApp para sus actividades de
comunicacion. De igual forma, es importante indicar que otros métodos poseen un 2.2% cada
uno y un 2.2% indica no tener un sistema de comunicacion. Estos resultados plantean la
cuestion de si la dependencia en una Unica plataforma es suficiente para cubrir todas las
necesidades de comunicacion de la empresa, o si seria beneficioso diversificar los canales de
comunicacion para asegurar que la informacion llegue a todo el personal de manera efectiva y

se adapte a diferentes tipos de mensajes y situaciones.
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17. ¢Con qué frecuencia tiene acceso a los recursos necesarios para cumplir con sus
tareas diarias?
Tabla 31

Acceso de recursos

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 3 6,7 6,7 6,7
Rara vez 3 6,7 6,7 13,3
valido A veces 5 11,1 11,1 24,4
Frecuentemente 11 24,4 24,4 48,9
Siempre 23 51,1 51,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 23
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 31 y Figura 23, el 51.1% de los
encuestados indica que siempre tiene acceso a los recursos necesarios, mientras que el 24.4%
sefiala que frecuentemente los tiene. Esto sugiere que la mayoria del personal considera que
tiene un acceso adecuado a los recursos. Aun asi, existe un 24.5% de los encuestados reporta
un acceso menos frecuente o nulo a los recursos. Lo cual indica que todavia hay oportunidades

para mejorar la distribucién y disponibilidad de los recursos.
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18. ¢En qué medida los recursos materiales proporcionados por la compafia son

adecuados para su funcion?

Tabla 32

Recursos adecuados para las funciones.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy inadecuados 4 8,9 8,9 8,9
Inadecuados 3 6,7 6,7 15,6
Indiferente 1 2,2 2,2 17,8
Vélido Adecuados 26 57,8 57,8 75,6
Muy inadecuados 11 244 24.4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 24

Recursos adecuados para las funciones.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compaiiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 32 y Figura 24, el 57.8% de los
encuestados considera que los recursos son adecuados. Existe un 15.6% de los encuestados
considera que los recursos son inadecuados 0 muy inadecuados. Estos resultados sugieren que,
si bien la mayoria del personal esta satisfecha con los recursos materiales, todavia hay

oportunidades para mejorar su provision y adecuacion.
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19. ; Cémo considera el tiempo de accidn cuando se identifican problemas?

Tabla 33

Tiempo de accion identificando problemas

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy lentamente 1 2,2 2,2 2,2
Ni rapido ni lento 14 31,1 31,1 33,3
Valido Répidamente 21 46,7 46,7 80,0
Muy répidamente 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 25
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 33 y la Figura 25, el 46,7% de los
encuestados percibe que se actua rapidamente, mientras que un 20% adicional indica que la
accion es muy rapida. Estos datos sugieren una cultura organizacional orientada a la resolucion
eficiente de problemas. No obstante, el 31,1% de los participantes considera que la accién no
es ni rapida ni lenta, y un 2,2% percibe que se actia muy lentamente. Aunque estos porcentajes
son minoritarios, optimizar el tiempo de respuesta no solo mejoraria la eficiencia operativa,
sino que también podria aumentar la satisfaccién tanto de los empleados como de los usuarios

del servicio de transporte.
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20. ¢En qué medida la empresa implementa innovaciones en sus procesos operativos?
Tabla 34

Innovacion en procesos operativos.

= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje L
valido acumulado
Nunca 3 6,7 6,7 6,7
Rara vez 4 8,9 8,9 15,6
A veces 7 15,6 15,6 31,1
Valido  Frecuentemente 15 33,3 33,3 64,4
Siempre 16 35,6 35,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 26

Innovacion en procesos operativos.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 34 y la Figura 26 refleja que el 35,6%
de los encuestados indica que la empresa siempre implementa innovaciones, mientras que un
33,3% adicional sefiala que lo hace frecuentemente. Estos datos sugieren una cultura
organizacional orientada hacia la mejora continua y la adaptacion a nuevas tecnologias o
métodos. No obstante, un 15,6% de los participantes percibe que las innovaciones se
implementan solo "a veces", mientras que un 8,9% indica que ocurre "rara vez" y un 6,7%

sefiala que "nunca” se implementan.
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21. ¢En qué medida cree que se implementan las acciones de mejora continua en los
procesos operativos?
Tabla 35

Acciones de mejora continua en procesos operativos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Nunca 3 6,7 6,7 6,7
Rara vez 1 2,2 2,2 8,9
valido A veces 9 20,0 20,0 28,9
Frecuentemente 15 33,3 33,3 62,2
Siempre 17 37,8 37,8 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 27

Acciones de mejora continua en procesos operativos.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a lainformacion presentada en la Tabla 35 y la Figura 27 muestra que el 37,8%
de los encuestados indica que estas acciones se implementan siempre, mientras que un 33,3%
adicional sefiala que se realizan frecuentemente. Estos datos sugieren una cultura
organizacional orientada hacia la optimizacion constante de sus operaciones. Sin embargo, un

2,2% indica que ocurre "rara vez" y un 6,7% sefiala que "nunca” se implementan.
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22. ¢ Considera que la compariia es proactiva en la identificacion y resolucién de
problemas?

Tabla 36

Identificacion y resolucion de problemas.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Poco proactiva 2 4,4 4.4 4,4
Neutral 15 33,3 33,3 37,8
Valido Proactiva 14 31,1 31,1 68,9
Nada proactiva 14 31,1 31,1 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.
Figura 28

Identificacion y resolucion de problemas.
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operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 36 y la Figura 28, se observa que un
31,1% considera que la compafiia es proactiva, y sorprendentemente, otro 31,1% la percibe
como nada proactiva. Esta distribucion polarizada de percepciones sugiere que existe una
inconsistencia significativa en como se abordan los problemas dentro de la organizacién, o
bien, una falta de comunicacion efectiva sobre las acciones proactivas que se estan llevando a
cabo.
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23. ¢Considera que las acciones correctivas tomadas son eficaces para resolver
problemas operativos?
Tabla 37

Acciones correctivas para resolver problemas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Totalmente ineficaces 3 6,7 6,7 6,7

Ineficaces 4 8,9 8,9 15,6

valido Ni eficace§ ni ineficaces 3 6,7 6,7 22,2
Eficaces 19 42,2 42,2 64,4
Totalmente eficaces 16 35,6 35,6 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 29

Acciones correctivas para resolver problemas.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 37 y la Figura 29, el 42,2% de los
encuestados las percibe como eficaces las acciones correctivas para la resolucion de los
problemas, mientras que un 8,9% las percibe como ineficaces y un 6,7% como totalmente
ineficaces. Optimizar este aspecto no solo podria aumentar la eficiencia operativa, sino también
fortalecer la confianza del personal en la capacidad de la organizacion para manejar desafios

operativos de manera efectiva.
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24. ¢En qué medida considera que las operaciones diarias son eficientes?
Tabla 38

Operaciones diarias.

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Totalmente ineficaces 3 6,7 6,7 6,7
Ineficaces 1 2,2 2,2 8,9
Valido Ni eficaces ni ineficaces 4 8,9 8,9 17,8
Eficaces 24 53,3 53,3 71,1
Totalmente eficaces 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 30

Operaciones diarias.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacidén presentada en la Tabla 38 y la Figura 30, el 53,3% percibe
que las operaciones diarias son eficaces, mientras que un 28,9% adicional las califica como
totalmente eficaces. Lo que sugiere un alto nivel de confianza en la capacidad operativa diaria
de la compafiia. Aun asi, el 8,9% de los participantes se encuentran en posicién neutral,
mientras que un 2,2% las percibe como ineficaces y un 6,7% como totalmente ineficaces.
Mejorar ain mas la eficiencia de las operaciones diarias puede elevar la satisfaccion tanto del

personal como de los usuarios del servicio de transporte publico.
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25. ¢En qué medida considera que se cumplen los horarios establecidos para los
servicios de transporte?
Tabla 39

Cumplimiento de horarios establecidos en la ruta de transporte.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
A veces se cumplen 3 6,7 6,7 6,7
valido Frecuentemente se cumplen 9 20,0 20,0 26,7
Siempre se cumplen 33 73,3 73,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 31

Cumplimiento de horarios establecidos en la ruta de transporte.

Totalmente Ineficaces  MNi eficaces ni Eficaces Totalmente
ineficaces ineficaces eficaces

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 39 y la Figura 31 muestran que un
73,3% de los encuestados afirma que los horarios siempre se cumplen, lo cual refleja un alto
nivel de eficiencia y puntualidad en las operaciones de la compaiiia. Adicionalmente, un 20%
indica que los horarios se cumplen frecuentemente, reforzando ain mas la percepcion de un
servicio confiable. Sin embargo, se evidencia que un 6,7% de los participantes sefiala que los
horarios solo se cumplen a veces. Aunque este porcentaje es relativamente bajo, representa una
oportunidad de mejora para fortalecer la reputacion de la comparia como un proveedor de

servicios de transporte altamente confiable y puntual.
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26. ¢Con qué frecuencia recibe capacitacion?

Tabla 40

Frecuencia de capacitacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Trimestralmente 13 28,9 28,9 28,9
Semestral 24 53,3 53,3 82,2
Valido Rara vez 7 15,6 15,6 97,8
Nunca 1 2,2 2,2 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 32
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 40 y Figura 32, la mayoria de los
encuestados, un 53.3%, indica que recibe capacitacion semestralmente, lo que sugiere que la
empresa mantiene un programa de formacion regular a lo largo del afio. Adicionalmente, un
28.9% reporta recibir capacitacion trimestralmente, lo que implica que una parte significativa
del personal tiene acceso a formacion més frecuente. Un 15.6% de los encuestados indica que
rara vez recibe capacitacion, mientras que un 2.2% reporta nunca haberla recibido. Estos datos
sugieren que, si bien la mayoria del personal tiene acceso regular a oportunidades de formacién,
todavia hay un segmento que podria beneficiarse de una mayor frecuencia en las

capacitaciones.
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27. ¢Qué temas de capacitacion considera mas relevantes para su trabajo?
Tabla 41

Temas de capacitacion relevantes

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Mejora en la atencion al cliente 26 57,8 57,8 57,8
Seguridad y protocolos de emergencia 7 15,6 15,6 73,3
Vélido Uso y mantenimiento de vehiculos 2 4.4 4.4 77,8
Gestion del tiempo y productividad 5 111 111 88,9
Desarrollo de habilidades de liderazgo 5 11,1 111 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 33
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 41y Figura 33, se observa que mejorar
la atencidn al cliente destaca con el 57.8% de los encuestados como el tema mas relevante para
su trabajo. Estad marcada preferencia subraya la importancia que el personal otorga a la calidad
del servicio y la interaccion con los usuarios. Los temas de seguridad y protocolos de
emergencia ocupan el segundo lugar, con un 15.6%. Esta informacion es valiosa para disefiar

programas de capacitacion alineados con las percepciones de necesidades del personal.
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28. ¢ Queé recursos de capacitacion le resultan mas atiles?
Tabla 42

Recursos de capacitacion

Frecuencia  Porcentaje ' orcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Manuales y guias de referencia 7 15,6 15,6 15,6
Videos tutoriales 9 20,0 20,0 35,6
valido _ Simulador_es 6 13,3 13,3 48,9
Sesiones de entrenamiento en grupo 14 31,1 31,1 80,0
Asesoramiento personalizado 9 20,0 20,0 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 34
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 42 y Figura 34, se observa una
distribucion variada en las preferencias de recursos de capacitacion entre el personal, las
sesiones de entrenamiento en grupo destacan como el recurso mas Util, con un 31.1% de los
encuestados sefialandolas como su opcidn preferida. Esto sugiere una fuerte inclinacion hacia
el aprendizaje colaborativo y la interaccion directa en el proceso de capacitacion. Esta
diversidad en las preferencias subraya la importancia de mantener un enfoque multifacético en

la estrategia de capacitacion de la compafiia.
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29. Desde su perspectiva ¢como evaluaria la eficacia en la optimizacion de las rutas
de transporte?
Tabla 43

Optimizacion de las rutas de transporte

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o1
valido acumulado
Totalmente ineficaces 3 6,7 6,7 6,7
Ineficaces 3 6,7 6,7 13,3
valido Ni eficace§ ni ineficaces 3 6,7 6,7 20,0
Eficaces 16 35,6 35,6 55,6
Totalmente eficaces 20 44.4 44.4 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 35
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 43 y Figura 35, el 44.4% de los
encuestados considera que las estrategias de optimizacion son totalmente eficaces. No obstante,
existe un 20% de los encuestados tiene una percepcidn neutral o negativa sobre la eficacia de
la optimizacion de rutas. Estos resultados sugieren que, si bien la mayoria del personal
considera que las estrategias de optimizacion de rutas son efectivas, todavia hay oportunidades

para mejorar y perfeccionar estos procesos.
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30. ¢En qué grado cree que la compafiia se adapta a los cambios y demandas del
mercado?
Tabla 44

Adaptacion a los cambios y demanda del mercado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
En un grado bajo 4 8,9 8,9 8,9
En un grado moderado 15 33,3 33,3 42,2
Valido En un alto grado 13 28,9 28,9 71,1
En un grado muy alto 13 28,9 28,9 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 36
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y
operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 44 y Figura 36, un 33.3% de los
encuestados considera que la compafiia se adapta en un grado moderado, mientras que un
28.9% percibe un alto grado de adaptacion y otro 28.9% un grado muy alto. Esto indica que
una significativa mayoria del personal (91.1%) reconoce una capacidad de adaptacion de
moderada a muy alta en la organizacion. El 8.9% de los encuestados percibe un grado bajo de
adaptacion. Aunque este porcentaje es relativamente pequefio, sugiere que hay areas de mejora
en la capacidad de la compafiia para responder a los cambios del mercado



31. ¢Considera significativo los resultados operativos
proporcionado?
Tabla 45

Resultados operativos en la calidad del servicio de transporte.
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en la calidad del servicio

F . . Porcentaje  Porcentaje
recuencia Porcentaje s
valido acumulado
Nada significativo 1 2,2 2,2 2,2
Poco significativo 2 4.4 4.4 6,7
Moderadamente
valido significativo ! 156 156 222
Significativo 20 44,4 44,4 66,7
Muy significativo 15 33,3 33,3 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Figura 37

Resultados operativos en la calidad del servicio de transporte
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas al personal administrativo y

operativo de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 45 y Figura 37, se observa que un

44.4% de los encuestados considera que estos resultados son significativos. Adicionalmente,

un 15.6% considera los resultados operativos como moderadamente significativos, lo que

sugiere que también reconocen su importancia, aunque en menor grado. Estos datos revelan

una comprension generalizada dentro de la organizacion sobre como los procesos operativos

impactan directamente en la calidad del servicio al cliente.
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Analisis encuestas dirigidas a los usuarios
Tabla 46

Rango de edad — usuarios.

L . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje <y

valido acumulado

18 - 29 afios 142 37,0 37,0 37,0

30 - 41 afos 130 33,9 33,9 70,8

valido 42 - 53 ar:mos 39 10,2 10,2 81,0

54 - 65 afios 57 14,8 14,8 95,8

Mas de 65 afos 16 4,2 4,2 100,0

Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 38

Rango de edad — usuarios.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 46 y Figura 38, se observa una clara
concentracion de usuarios en los grupos de edad mas jovenes. ElI 37% de los encuestados se
encuentra en el rango de 18 a 29 afios, seguido de cerca por el grupo de 30 a 41 afios con un
33.9%. Juntos, estos dos grupos representan el 70.9% de los usuarios encuestados, lo que indica
una fuerte presencia de adultos jévenes y de mediana edad en la base de clientes de la compafiia.
El 14.8% de los usuarios tiene entre 54 y 65 afios, mientras que solo el 4.2% supera los 65 afios.
Esta distribucion sugiere que la compafiia podria beneficiarse de estrategias especificas para
atender las necesidades de los usuarios de mayor edad, quienes representan una minoria
significativa.



Tabla 47

Género — usuarios.
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. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

véalido acumulado
Femenino 183 47,7 47,7 47,7
- Masculino 162 42,2 42,2 89,8

Valido
LGTBTIQ+ 39 10,2 10,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacidn obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 39

Género — usuarios.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 47 y Figu

ra 39, se observa una

distribucion relativamente equilibrada en cuanto al género de los usuarios de la Compafiia de

Transporte Publico Transcisa S.A. El 47.7% de los encuestados se identifica como femenino,

mientras que el 42.2% se identifica como masculino. Esta ligera pr

podria indicar una mayor tendencia de las mujeres a utilizar el transpor

edominancia femenina

te publico en el Cant6n

Salinas, aunque la diferencia no es sustancial. Un dato significativo es la presencia de un 10.2%

de usuarios que se identifican como LGTBTIQ+. La inclusion de esta categoria en la encuesta

demuestra un enfoque progresista en la recopilacion de datos demograficos y podria ser un

punto de partida para desarrollar estrategias de servicio mas inclusivas

y diversas.
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¢,Conoce qué es una estrategia?
Tabla 48

Conocimiento estrategias — usuarios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
véalido acumulado
Si 185 48,2 48,2 48,2
Alid No 46 12,0 12,0 60,2
Valido 1oy ve; 153 39,8 39,8 100,0
Total 384 100,0 100,0
Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.
Figura 40
Figura 40

Conocimiento estrategias — usuarios.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 48 y Figura 40, se observa que el
48.2% de los encuestados afirma conocer qué es una estrategia, lo que representa casi la mitad
de la muestra. Este dato sugiere que una porcién importante de los usuarios tiene cierta
comprension de conceptos relacionados con la planificacion y el desarrollo empresarial. Sin
embargo, es notable que un 39.8% de los encuestados respondié "Tal vez", indicando una
incertidumbre considerable sobre el concepto de estrategia. Los resultados combinados (51.8%
entre "No" y "Tal vez") sugieren una oportunidad para la compafiia de mejorar la comunicacion

y educacion de sus usuarios sobre sus planes y estrategias de mejora del servicio.
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¢ Como calificaria la atencién al cliente por parte del personal de Transcisa?
Tabla 49

Percepcion de atencion al cliente.

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
Muy buena 24 6,3 6,3 6,3
Buena 90 23,4 23,4 29,7
valido Regular 239 62,2 62,2 91,9
Mala 24 6,3 6,3 98,2
Muy mala 7 1,8 1,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 41

Percepcion de atencion al cliente.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 49 y Figura 41, e | 62.2% de los
encuestados califica la atencion al cliente como "Regular"”, lo que constituye una mayoria
significativa. Por otro lado, el 29.7% de los usuarios tiene una percepcion positiva del servicio,
con un 23.4% calificandolo como "Bueno" y un 6.3% como "Muy bueno”. Sin embargo, es
importante notar que un 8.1% de los encuestados tiene una percepcion negativa. Estos
resultados indican que, si bien la mayoria de los usuarios no estan completamente insatisfechos,
existe una clara necesidad de implementar estrategias para mejorar la calidad de la atencién al

cliente y aumentar el porcentaje de usuarios que tienen una experiencia positiva con el servicio.
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¢ Como calificaria las rutas de los servicios de transporte de Transcisa?

Tabla 50

Rutas de servicio.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje <
valido acumulado
Muy buena 5 1,3 1,3 1,3
Buena 135 35,2 35,2 36,5
Véalido Regular 155 40,4 40,4 76,8
Mala 89 23,2 23,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 42

Rutas de servicio.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 50 y Figura 42, se observa una
distribucion variada en la percepcién de las rutas de servicio ofrecidas por la Compafiia de
Transporte Pablico Transcisa S.A. El 40.4% de los encuestados califica las rutas como
"Regular”, lo que representa la mayoria relativa. Sin embargo, es importante notar que un
23.2% considera las rutas como "Malas", lo cual es un porcentaje significativo que no debe ser
ignorado. Apenas un 1.3% califica las rutas como "Muy buenas”. Estos resultados sugieren
que, si bien hay una base sélida de satisfaccion, existe una clara necesidad de revisar y
optimizar las rutas de servicio para mejorar la experiencia de una porcion importante de los

usuarios, especialmente aquellos que las consideran "Malas".
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¢Como calificaria la puntualidad de los servicios de transporte que brinda Transcisa?

Tabla 51

Puntualidad de servicio.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Muy buena 6 1,6 1,6 1,6
Buena 73 19,0 19,0 20,6
Véalido Regular 227 59,1 59,1 79,7
Mala 78 20,3 20,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 43

Puntualidad de servicio.
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Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 51 y Figura 43, la mayoria de los
encuestados, un 59.1%, califica la puntualidad como "Regular". Lo que sugiere que una
proporcion significativa de los usuarios considera que el cumplimiento de los horarios es
aceptable, pero con un amplio margen de mejora. Por otro lado, se observa una division casi
equitativa entre percepciones positivas y negativas. El 20.6% califica la puntualidad como
"Buena" o "Muy buena”, mientras que el 20.3% la considera "Mala". Estos resultados indican
que, si bien hay un grupo de usuarios satisfechos con la puntualidad, existe una necesidad
critica de mejorar este aspecto del servicio.
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¢Considera que Transcisa se adapta a las necesidades y demandas de los usuarios?

Tabla 52

Necesidades y demanda de los usuarios.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Si 60 15,6 15,6 15,6
Valid No 76 19,8 19,8 35,4
A9 propablemente 248 64,6 64,6 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 44

Necesidades y demanda de los usuarios.

Porcentaje

Si ] Mo o Probablemente
Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 52 y Figura 44, la mayoria de los
encuestados, un 64.6%, respondid "Probablemente”, lo que sugiere una percepcién ambigua
sobre la capacidad de la compafiia para satisfacer las expectativas de los usuarios. Ademas, se
observa una division casi equilibrada entre las percepciones positivas y negativas. El 15.6% de
los usuarios considera que Transcisa si se adapta a sus necesidades, mientras que el 19.8%
opina lo contrario. Esta distribuciéon, junto con el alto porcentaje de respuestas
"Probablemente”, sugiere que existe una oportunidad significativa para que la compafia mejore
su comunicacion con los usuarios y realice esfuerzos mas visibles para adaptarse a sus
necesidades cambiantes.
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¢Considera que Transcisa implementa innovaciones y mejoras continuas en sus servicios?
Tabla 53

Innovacién y mejora continua en servicios.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Si 16 4,2 4,2 4,2
. No 153 39,8 39,8 44,0
Valido o ohaplemente 215 56,0 56,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacidn obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 45

Innovacién y mejora continua en servicios.

Porcentaje

Si ] Mo o Probablemente
Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 53 y Figura 45, un 56%, respondié
"Probablemente”, lo que sugiere una falta de claridad o visibilidad en las iniciativas de
innovacion y mejora de la compafiia. Este alto porcentaje indica que una gran parte de los
usuarios no esta segura de los esfuerzos de la empresa por modernizar y optimizar sus servicios.
Por otro lado, es preocupante notar que un 39.8% de los usuarios considera que Transcisa no
implementa innovaciones y mejoras continuas, mientras que solo un 4.2% responde
afirmativamente. Esta distribucidn sugiere una percepcidn general negativa sobre los esfuerzos
de la compafiia para mantenerse al dia con las expectativas cambiantes de los usuarios y las
tendencias del sector.
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Respecto a la calidad del servicio de transporte ofrecido por Transcisa ¢ Como se siente?

Tabla 54

Percepcion de calidad del servicio

. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
véalido acumulado
Satisfecho 72 18,8 18,8 18,8
Valid Indiferente 223 58,1 58,1 76,8
alido Insatisfecho 89 23,2 23,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 46

Percepcion de calidad del servicio

Porcentaje

Satisfecho Indiferente Insatisfecho

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacion presentada en la Tabla 54 y Figura 46, se observa una
tendencia predominante hacia la indiferencia en la percepcion de la calidad del servicio
ofrecido por la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. El 58.1% de los encuestados
se muestra indiferente respecto a la calidad del servicio, lo que sugiere que una mayoria
significativa de usuarios no tiene una opinién fuertemente definida, positiva o negativa, sobre
el servicio que reciben. Asimismo, se observa una division entre las percepciones positivas y
negativas. El 18.8% de los usuarios se siente satisfecho con la calidad del servicio, mientras
que un 23.2% se declara insatisfecho. Esta distribucién, junto con el alto porcentaje de

indiferencia, sugiere que existe un amplio margen de mejora en la calidad del servicio ofrecido.
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¢,Cual de los siguientes aspectos considera mas importante mejorar en Transcisa?
Tabla 55

Mejoras en el servicio.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Puntualidad 66 17,2 17,2 17,2
Calidad de servicio 118 30,7 30,7 47,9
. Atencién al cliente 99 25,8 25,8 73,7
Valido Innovacién y mejora continua 64 16,7 16,7 90,4
Rutas y frecuencias de servicio 37 9,6 9,6 100,0
Total 384 100,0 100,0
Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.
Figura 47

Mejoras en el servicio.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 55 y Figura 47, se observa que un
30.7% de los encuestados sefialan como prioritario mejorar la calidad del servicio. El segundo
aspecto mas mencionado es la atencion al cliente, con un 25.8% de las respuestas, seguido de
cerca por la puntualidad (17.2%) y la innovacion y mejora continua (16.7%). Estas cifras
indican que los usuarios valoran multiples aspectos del servicio y esperan mejoras en diversas
areas. Curiosamente, las rutas y frecuencias de servicio fueron sefialadas como prioridad solo

por el 9.6% de los encuestados, lo que podria sugerir una relativa satisfaccion con este aspecto.
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¢ Recomendaria los servicios de transporte de Transcisa a otras personas?

Tabla 56

Recomendacion del servicio.

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Definitivamente 59 15,4 15,4 15,4
Probablemente 110 28,6 28,6 44,0
- Indeciso 125 32,6 32,6 76,6
Valido
Probablemente no 85 22,1 22,1 98,7
Definitivamente no 5 1,3 1,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Nota. Informacion obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Figura 48

Recomendacién del servicio.
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Nota. Informacién obtenida de las encuestas dirigidas a los usuarios.

Acorde a la informacién presentada en la Tabla 56 y Figura 48, es notable que el
59.4% de los encuestados tiene una predisposicién favorable hacia la recomendacion del
servicio. Sin embargo, también se observa cierta indecision, ya que el 32.6% de los encuestados
no estan seguros si recomendasen los servicios. Este hallazgo sugiere que, aunque hay una base
sOlida de apoyo, existe una oportunidad para influir en los encuestados indecisos mediante
estrategias que refuercen los beneficios percibidos y la satisfaccion del cliente, fortaleciendo

asi la reputacion y la atraccién de nuevos usuarios.



Resultados

Resultados del primer objetivo especifico

Diagnostico situacional

FODA
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Por medio de la matriz FODA se revelan factores que destacan la necesidad de

enfocarse en mejorar la comunicacion interna, fortalecer la cultura organizacional y aprovechar

las oportunidades de mercado para mantener una ventaja competitiva. En relacion con los

resultados obtenidos en la observacion, entrevistas y encuestas, se determinaron los siguientes

aspectos:

Tabla 57

Matriz FODA de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A del canton Salinas.

Fortalezas Debilidades

1. Experiencia y conocimientos sélidos en

operaciones de transporte. 1. Recursos econdmicos limitados en el
2. Ubicacion estratégica. area operativa.

Predisposicion a la innovacion. 2. Comunicacion interna deficiente.
4. Toma de decisiones de manera activa por 3+ Atencion al cliente regular.
5. Talento humano con alto conocimiento de 2+ Estructura organizativa desactualizada.

los elementos orientadores de la empresa.

Oportunidades Amenazas
1. Alta competencia en el sector
) o ] 2. Cambios répidos en expectativas de
1. Disponibilidad de nuevas tecnologias. )
) o usuarios
2. Creciente demanda de transporte publico. ) o )
. 3. Posible pérdida de usuarios
3. Expansion a nuevas rutas. o
o o insatisfechos
4. Diversificacion del servicio. ) .
) ) ] 4. Riesgo de rezago tecnolégico
5. Apertura para alianzas de mejora continua. . o .
5. Inestabilidad econémica y politica del

gobierno ecuatoriano.
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MEFE

De acuerdo con Fernandez (2021), la matriz MEFE, se centra en analizar los factores
externos que impactan a una empresa. Esta herramienta estratégica permite identificar
elementos econdmicos, sociales, politicos, culturales y tecnoloégicos que rodean a la
organizacion y pueden influir en sus operaciones y estrategias futuras. La empresa puede
capitalizar oportunidades emergentes y mitigar posibles amenazas, ajustando asi su enfoque

estratégico para optimizar su desempefio y adaptacion en un entorno dinamico y competitivo.

Tabla 58

Matriz MEFE de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A del cantdn Salinas.

Factores determinantes / Oportunidades Peso Cal(iIicZ(;ién Ponderacion
1. Disponibilidad de nuevas tecnologias. 0.10 3 0.30
2. Creciente demanda de transporte publico. 0.08 3 0.24
3. Expansion a nuevas rutas. 0.07 2 0.14
4. Diversificacion del servicio 0.09 3 0.27
5. Apertura para alianzas de mejora continua. 0.06 2 0.12
Factores criticos / Amenazas

1. Alta competencia en el sector 0.12 1 0.12
2. Cambios rapidos en expectativas de usuarios 0.11 1 0.11
3. Posible pérdida de usuarios insatisfechos 0.10 2 0.20
4. Riesgo de rezago tecnoldgico 0.13 1 0.13
5. Inestiatbilidad econdmica y politica del gobierno 014 . 014
ecuatoriano.

Indicadores 1.00 1.77

La puntuacion total de 1.77 indica que la empresa tiene debilidades internas
significativas, particularmente en areas como la comunicacion interna, el conocimiento de la

misién y vision, y la puntualidad del servicio.



117

MEFI

La matriz MEFI segun De Anta (2021), se utiliza para analizar y evaluar los factores
internos de una organizacion, es decir, sus fortalezas y debilidades. Su principal objetivo es

entender la situacion actual de la empresa e identificar areas que requieren mejoras.

Tabla 59

Matriz MEFI de la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A del canton Salinas.

) Calificacion ]
Factores determinantes / Fortalezas Peso 1-4 Ponderacion
1. Experiencia y conocimientos solidos en operaciones de
0.12 2 0.24
transporte.
2. Ubicacion estratégica. 0.10 2 0.20
3. Predisposicion a la innovacion. 0.08 1 0.08
4. Toma de decisiones de manera activa por parte de los
) 0.09 2 0.18
socios.
5. Talento humano con alto conocimiento de los
) 0.11 2 0.22
elementos orientadores.
Factores criticos / Debilidades
1. Recursos econémicos limitados en el area operativa. 0.12 2 0.24
2. Comunicacion interna deficiente 0.10 1 0.10
3. Atencion al cliente regular 0.09 2 0.18
4. Impuntualidad del servicio. 0.08 1 0.08
5. Estructura organizativa desactualizada 0.08 1 0.08
Indicadores 1.00 1.60

La puntuacién de 1.60 sugiere que la empresa no esta aprovechando eficazmente las
oportunidades del entorno ni respondiendo adecuadamente a las amenazas externas. Se
necesitan estrategias para abordar estas debilidades, especialmente en areas como la

comunicacion interna, la atencion al cliente y la puntualidad del servicio.



Resultados del segundo objetivo especifico

CAME

Tabla 60

Matriz CAME de la Compafiia de Transporte Pablico Transcisa S.A del canton Salinas.
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Andlisis externo

Andlisis interno

Oportunidades

Amenazas

O 1. Disponibilidad de nuevas tecnologias.

O 2. Creciente demanda de transporte publico.

O 3. Expansion a nuevas rutas.

O 4. Diversificacion del servicio.

O 5. Capacitaciones enfocadas en la atencion al cliente.

A 1. Alta competencia en el sector

A 2. Cambios rapidos en expectativas de usuarios

A 3. Posible pérdida de usuarios insatisfechos

A 4. Riesgo de rezago tecnolégico

A 5. Inestabilidad econémica y politica del gobierno ecuatoriano.

Fortalezas

F 1. Experiencia y conocimientos solidos en operaciones
de transporte.

F 2. Ubicacion estratégica.

F 3. Predisposicién a la innovacion.

F 4. Toma de decisiones de manera activa por parte de
los socios.

F 5. Talento humano con alto conocimiento de los
elementos orientadores.

Estrategias Ofensivas
CAME (Explorar)
Crear alianzas estratégicas para fomentar programas
de capacitacion e innovacion. (F3; F4;05)
Potencialidades

Estrategias Defensiva
CAME (Mantener)
Establecer un sistema de indicadores clave de
desempefio (KPIs) para monitorear y mejorar la
eficiencia administrativa y operativa. (F1; Al; A3)
Riesgos

Debilidades

D 1. Recursos econdmicos limitados en el area operativa.

D 2. Comunicacion interna deficiente.

D 3. Atencidn al cliente regular.

D 4. Impuntualidad del servicio.

D 5. Estructura organizativa desactualizada

Estrategias de Reorientacién
CAME (Corregir)
Desarrollar un sistema de gestién de calidad
integrado. (D3; D4; O3)
Desafios

Estrategias de Supervivencia
CAME (Afrontar)
Implementar plataformas y aplicaciones tecnologicas
orientadas a mejorar la comunicacion y los procesos.
(A4; D2)
Limitaciones
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Resultados del tercer objetivo especifico

Las dimensiones consideradas para el plan estratégico de la Compafiia de Transporte
Publico Transcisa S.A. del canton Salinas surgen de un analisis de sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, reflejadas en las matrices FODA, MEFE, MEFI y CAME. Estas
dimensiones abordan aspectos criticos tanto administrativos como operativos, identificados
como areas de mejora prioritarias para impulsar el desempefio y la competitividad de la
empresa. Se han seleccionado considerando su impacto potencial en la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y la adaptabilidad al mercado cambiante. Cada dimension esta
interrelacionada, formando un enfoque integral que busca fortalecer la posicion estratégica de
la compafia, mejorar su servicio y asegurar su sostenibilidad a largo plazo en un sector

altamente competitivo y en constante evolucion.

La comunicacion interna

- Servicio al cliente

- Innovacion y adopcion de tecnologia

- Gestion de Talento humano

- Direccionamiento a largo y corto plazo
- Gestion operativa

- Adaptacion al mercado y capacidad de respuesta
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Discusion

En la presente investigacion, se analizo la gestion administrativa y operativa de la
Compaiiia de Transporte Publico TRANSCISA S.A. del Canton Salinas. Para ello, se recopild
informacion mediante la aplicacion de encuestas tanto al personal administrativo y operativo
como a los usuarios del servicio. Ademas, se llevo a cabo entrevista al personal directivo. De
igual forma se realiz6 un andlisis comparativo con estudios previos sobre planificacion
estratégica en el sector transporte, sustentando los hallazgos a través de bases tedricas. Esta
metodologia permitié identificar las fortalezas y debilidades de la empresa, asi como las
oportunidades de mejora en su gestion estratégica y calidad de servicio, proporcionando una

base solida para la elaboracién de un plan estratégico efectivo.

Déavalos y Ramirez (2019) destacan la importancia de la planificacion estratégica para
el éxito de las empresas familiares en Paraguay. Los autores enfatizan que la ausencia de esta
planificacién puede ser un factor determinante de fracaso empresarial, y resaltan su papel

fundamental en la definicion de un rumbo claro y un propoésito unificador para la organizacion.

En el caso de TRANSCISA S.A., los resultados de la encuesta revelan una paradoja
significativa: mientras que el 84.4% del personal administrativo y operativo afirma conocer
qué es un plan estratégico, existe una alarmante brecha en el conocimiento de elementos
esenciales como la mision, vision y valores de la empresa. Concretamente, solo el 31.1%

conoce muy bien la misién, el 28.9% la visidn, y un escaso 26.7% los valores corporativos.

Esta discrepancia notable sugiere que, a pesar de existir un conocimiento conceptual
sobre la planificacion estratégica, su implementacién efectiva y, mas criticamente, su
comunicacion interna esta fallando de manera sustancial. Esta desconexién podria estar
impidiendo que TRANSCISA S.A. capitalice plenamente los beneficios de la planificacién
estratégica sefialados por Davalos y Ramirez, comprometiendo su competitividad y
sostenibilidad a largo plazo.

Figueroa (2021) en su estudio sobre el transporte publico en Lima y Callao, establece
una correlacion directa entre el planeamiento estratégico y la calidad del servicio. Su
investigacion revela niveles preocupantes de insatisfaccion de los usuarios en aspectos criticos

como fiabilidad, seguridad y empatia del servicio.

En TRANSCISA S.A., se observan problemas analogos que demandan atencion

urgente. Un alarmante 59.1% de los usuarios califica la puntualidad como meramente
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"Regular”, mientras que el 23.2% considera las rutas como "Malas". Mas aun, el 30.7% de los
usuarios sefiala como prioritaria la mejora de la calidad del servicio en general. Estos hallazgos
no solo subrayan la imperativa necesidad de que TRANSCISA S.A. implemente un plan
estratégico focalizado en mejorar estos aspectos criticos del servicio, sino que también
corroboran de manera contundente la relacion simbiética entre planificacion estratégica y

calidad de servicio postulada por Figueroa.

Por dltimo, Celi et al. (2022) en su trabajo “Planificacion estratégica aplicada en el
sector transporte”, enfatizan la importancia vital de la planificacion estratégica como

catalizador de la innovacion y adaptabilidad en el dinamico sector del transporte.

En el contexto de TRANSCISA S.A., se evidencia una disonancia significativa entre la
percepcion interna y externa de la innovacién. Mientras que el 35.6% del personal considera
que la empresa siempre implementa innovaciones, y el 33.3% cree que lo hace frecuentemente,
la percepcion de los usuarios es notablemente menos optimista: un preocupante 39.8%

considera que la empresa no implementa innovaciones ni mejoras continuas.

Esta disparidad en las percepciones sobre la innovacion pone de manifiesto la urgente
necesidad de que TRANSCISA S.A. no solo implemente un plan estratégico robusto, sino que
también establezca mecanismos efectivos de comunicacién y retroalimentacion tanto internas
como externas. Solo asi podra alinear sus esfuerzos de innovacidn con las expectativas reales

de sus usuarios y las demandas cambiantes del mercado.
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Propuesta

Plan estratégico para la gestion administrativa y operativa en la Compaiiia de

Transporte Publico Transcisa S.A. del canton Salinas, para el 2025 al 2028.

Introduccion

El transporte publico representa un pilar fundamental para el desarrollo
socioeconémico de las comunidades, facilita la movilidad y conectividad entre diferentes
zonas. En este sentido, la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A., ubicado en el canton
Salinas, desempefia un papel clave; sin embargo, en los ultimos afios, ha enfrentado diversos

desafios que han puesto a prueba su capacidad para ofrecer un servicio eficiente y de calidad.

Ante esta situacion, surge la necesidad de desarrollar un plan estratégico que optimice
los procesos internos en la gestion administrativa y operativa, para mejorar la calidad del
servicio, asegurar la satisfaccion de los usuarios y asi posicionar a Transcisa S.A. como una

empresa lider en el transporte publico del canton Salinas y zonas aledafias.

Justificacion

La propuesta de este plan estratégico para la gestién administrativa y operativa de la
Compaiiia de Transporte de pasajeros en buses intraprovincial Transcisa S.A., es fundamental
para la sostenibilidad y crecimiento de la empresa en el cantdn Salinas. Permitird abordar temas
de manera integral respecto a los desafios que presentan actualmente, los cuales fueron
evidenciados a través de los datos obtenidos en las entrevistas y encuestas desarrollados en la

investigacion.

La implementacion de este plan estratégico no solo tendra un impacto en la compafiia,
sino que también tendra un efecto positivo en el desarrollo socioeconémico del cantén Salinas.
Al mejorar la calidad y eficiencia del servicio, se agilizara la movilidad de la poblacién, lo que

a su vez impulsara el comercio y la actividad econémica en general.

Mediante el analisis de los datos se identificaron fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas, asi como las necesidades y expectativas de los usuarios. Estos hallazgos
constituyen la base para el desarrollo de las estrategias, objetivos y acciones concretas, por
tanto, seran la guia para la creacion de un plan estructurado que busca fortalecer su gestion

interna, incrementar su competitividad y asegurar la satisfaccion de los usuarios.

En consecuencia, el desarrollo de esta propuesta fortalecera la posicion de la empresa

en el mercado y mejorara la calidad del servicio. Esto generard una mayor confianza y
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satisfaccion entre los usuarios actuales, promoviendo la fidelizacion y atrayendo a nuevos
prospectos de clientes. Adicionalmente, contribuira al desarrollo sostenible del canton Salinas,
al proporcionar un sistema de transporte publico més eficiente y adaptado a las necesidades de

la comunidad.
Planificacion estratégica

Mision

“Somos una empresa dedicada a brindar servicio de transportacion a toda la comunidad,
donde nuestra prioridad es ofrecer una excelente atencion al usuario. Trabajamos de manera
responsable y eficiente junto a nuestro personal, con la finalidad de ofrecer una experiencia de

viaje de calidad en nuestras distintas rutas, impulsando asi el desarrollo y la comunicacion en

las zonas que atendemos”

Vision

“Posicionarnos como la empresa lider en transporte intraprovincial, ofreciendo un
servicio innovador y de calidad. Aspiramos a convertirnos en el referente de confianza del

sector, gracias a nuestra flota moderna, personal capacitado y comprometido con la satisfaccion

del cliente.”
Valores

Figura 49
Valores empresariales de la Compafiia de Transporte de pasajeros en buses intraprovincial Transcisa

S.A.

Satisfaccion al
cliente

Calidad
Valores

corporativos

Compromiso

Innovacion
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- Innovacion: Buscamos constantemente implementar nuevas tecnologias y
estrategias que nos permitan ofrecer un servicio de transporte mas eficiente,

seguro y comodo para nuestros usuarios.

- Calidad: Nos regimos por estandares de calidad en nuestras acciones
administrativas y operativas, desde el mantenimiento de nuestra flota hasta la

capacitacion de nuestro personal, con el fin de garantizar un servicio 6ptimo.

- Compromiso: Aspiramos a convertirnos en una compafia de transporte
confiable y transparente, cumpliendo con requisitos legales y de seguridad,
ademaés de mantener abiertos los canales de comunicacion con nuestros usuarios

y comunidad en general.

- Satisfaccion al cliente: Nuestra razon de ser es satisfacer las necesidades de
movilidad de nuestros usuarios por lo que se trabaja en brindar experiencias

excepcionales en términos de puntualidad, comodidad y atencion al cliente.
Filosofia

“Posicionarnos como la empresa lider en transporte intraprovincial, ofreciendo un
servicio innovador y de calidad. Aspiramos a convertirnos en el referente de confianza del
sector, gracias a nuestra flota moderna, personal capacitado y comprometido con la satisfaccion

del cliente.”
Politicas

- Mantener una flota de vehiculos en 6ptimas condiciones, cumpliendo con los

estandares de seguridad y realizando mantenimientos periddicos.
- Cumplir con las normativas legales y ambientales vigentes.

- Mantener canales de comunicacion abierta y transparente con nuestros usuarios

y comunidad
Objetivos corporativos

- Innovar los procesos administrativos y operativos a través de alianzas
estratégicas que permitan la optimizacion de los recursos y un impacto favorable

para la institucion de los usuarios.
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- Mejorar la eficiencia institucional a través de los indicadores claves de
desempefio KPIs

- Adoptar un sistema de gestion de calidad que oriente a la certificacion de calidad

de los procesos y servicios prestados.

- Mejorar la comunicacion y atencion del usuario a través de plataformas y

aplicaciones tecnologicas.
Estructura organizacional
Figura 50
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—
Depell_rtamlento —e Coordinador de ruta
ega

e Atencion al clientes

e Conductores

Este organigrama refleja una estructura organizacional bien definida que es vital para
el funcionamiento eficiente de la compafiia. La presencia de la Junta de Accionistas en la
cuspide representa el tipo de empresa por la cual fue constituida la empresa, sociedad anonima,
lo que implica una separacion entre propiedad y gestion. La division entre Gerente General y
Presidencia sugiere un equilibrio de poder en la alta direccion, lo que puede conducir a una

toma de decisiones méas ponderada y a un sistema de controles efectivos.
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La segmentacion en departamentos especializados permite una clara delimitacion de
responsabilidades y funciones. EI Departamento Administrativo, con su subdivision de TTHH
(Talento Humano), enfatiza la importancia que se otorga a la gestion del capital humano. El
Departamento Operativo, con sus areas funcionales especificas en donde se incluye la atencion

al cliente, resalta el enfoque en la satisfaccion hacia los usuarios.

Esta estructura jerarquica y funcional no solo facilita la comunicacion y el flujo de
informacidn dentro de la organizacion, ya que facilita la coordinacion entre diferentes areas,
establece responsabilidades claras, y permite una gestion mas efectiva de los recursos humanos
y operativos. Ademas, al tener una jerarquia bien definida, se promueve una toma de decisiones

mas &gil y una mejor implementacion de estrategias empresariales.
Tipos de liderazgo

El tipo de liderazgo méas apto es el participativo, el cual se encuentra orientado a
desarrollo del talento humano, en el cual permite que los colaboradores se sientan mas
valorados al expresar sus ideas y posiciones frente a la toma de decisiones, por otro lado,

permite que los empleados se sientan mayores preparados.
Lema del liderazgo

“Nuestro liderazgo es participativo orientado al desarrollo y las competencias de
nuestro personal, las opiniones de cada uno de nuestros colaboradores son suman a las

decisiones que se buscan para contribuir al éxito de la pequefia empresa”
Pautas para fomentar este tipo de liderazgo

- Fomentar una cultura inclusiva: el propietario debe construir una cultura de
confianza entre sus empleados y estar dispuestos a escuchar a cada uno de sus
trabajadores.

- Comunicacién directa: Los lideres deben escuchar de manera activa a sus

empleados ademas de fomentar el didlogo.

- Reconocer y valorar los esfuerzos: los lideres deben mostrar interés e inclusive

reconocer los esfuerzos de sus empleados.
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Stakeholders
Stakeholders internos

- Accionistas.
- Personal directivo
- Personal administrativo.

- Personal operativo.
Stakeholders externos

- Proveedores.

- Usuarios.

- Competidores.

- Gobierno local y autoridades de transporte.

- Organismos nacionales reguladores del transporte.
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Tabla 61

Plan de accién para la Compafia de Transporte PUblico Transcisa S.A del cantén Salinas.
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Objetivo Estrategia Actividades Tiempo Responsable  Control
Innovar los procesos administrativos y Diagnosticar los procesos administrativos y
operativos a través de alianzas Crear alianzas estratégicas para operativos Gerente —
estratégicas que permitan la g P Disefiar los procesos administrativos y ~ .
SR fomentar programas de ) 3 afio Presidenta - Anual
optimizacion de los recursos y un o TR > operativos L
. o capacitacion e innovacion. . . Fiscalizador
impacto favorable para la institucion de Ejecutar los procesos con apoyo de alianzas
los usuarios. estratégicas
. Gerente —
Establecer un sistema de Identificar los KPIs Presidenta —
Mejorar la eficiencia institucional a indicadores clave de desempefio - .
. D : . Implementar sistemas de monitoreo ~ Departamento
través de los indicadores claves de  (KPIs) para monitorear y mejorar la . 3 afio Anual
N SR A Analizar los datos del Talento
desemperfio KPIs eficiencia administrativa y . .
. Ajustar operaciones Humano — Junta
operativa. -
de accionistas
Planificar procesos y actividades en la Gerente —
. . gestion administrativa y operativa de la .
Adoptar un sistema de gestion de calidad Presidenta —
calidad que oriente a la certificacion de  Desarrollar un sistema de gestion - e ~ Fiscalizador —
. - - Verificar el cumplimiento de los procesosy 3 afio Semestral
calidad de los procesos y servicios de calidad - e Departamento
actividades planificadas.
prestados. . . - del Talento
Actuar a través de la retroalimentacion para
. . Humano
tomar medidas correctivas
. L . Crear canales de comunicacion.
Mejorar la comunicacion y atencion del . L L.
. ) Implementar un sistema de gestion  Establecer protocolos de respuestas rapidas ~ Gerente —
usuario a traves de plataformas y . . - . . 4 afio ; Anual
de quejas y sugerencias Evaluar la satisfaccion del usuario. Presidenta

aplicaciones tecnoldgicas. . .
P g Analizar protocolos de quejas.
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Plan estratégico de desarrollo institucional (PEDI)

Tabla 62

Plan estratégico para la gestion administrativa y operativa de la Compariia de Transporte Publico Transcisa S.A del canton Salinas, para el 2025 al 2028.

Somos una empresa dedicada a brindar servicio de transportacion a toda la comunidad, donde nuestra prioridad es ofrecer una excelente atencién al usuario.
Misién: Trabajamos de manera responsable y eficiente junto a nuestro personal, con la finalidad de ofrecer una experiencia de viaje de calidad en nuestras distintas rutas,
impulsando asi el desarrollo y la comunicacion en las zonas que atendemos

Posicionarnos como la empresa lider en transporte intraprovincial, ofreciendo un servicio innovador y de calidad. Aspiramos a convertirnos en el referente de

Vision: ) . . . ., . .
confianza del sector, gracias a nuestra flota moderna, personal capacitado y comprometido con la satisfaccion del cliente.

Planificacién estratégica

Obijetivo estratégico Objetivo operativo Actividades Responsable  Presupuesto Indicadores
2025 2026 2027 2028

Realizar el levantamiento de informacién detallado de 100% de procesos

100% Presidenta $ 100

Diagnosticar los . .
. . cada proceso. identificados
procesos administrativos
y operativos Realizar el informe que evidencia el diagnostico 100% Gerente 100 100% Informe
Innovar los procesos FODA de los procesos. ’ $ FODA
adm_mlstratlvos: y 100% de
operativos a traves de Disefiar los procesos |QeMificar los procesos administrativos y operativos oo oo Gerente - $150 identificacion de
i AQYi . . 0 0 .
alianzas estratégicas administra?ivos gue requieren mejoras. Presidenta los procesos de
q.ue.perr.nlltan la  ativs y mejora
opt|m|zaC|on_de los P Crear los procesos administrativos y operativos 100% Gerente - $400 100% procesos
. . -, . 0 .

Fecursos y un impacto acorde a la calidad y satisfaccion al cliente. Presidenta creados
faV(_)rab_I,e pjra| la Gerente — 100%
institucion de los _ Formalizar los procesos administrativos y operativos. 100% Presidente - $100 formalizacion de

usuarios. Ejecutar los procesos e
. Fiscalizador procesos
con apoyo de alianzas 100% de
. 0
estratégicas Implementar los procesos administrativos Gerente - . -
g P proces y 100% . $100 implementacién
operativos. Presidenta

de procesos
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100% de
Evaluar los procesos en funcionamiento. 50%  50% Presidenta $190 evaluacion de
procesos
100%
Identificar los KPIs a utilizar. 100% Presidenta $150 identificacion de
Identificar los KPIs los KPls
Ejecutar los KPIs a utilizar 40%  45%  15% Presidenta s200  100% die}fﬁzuc'on
Seleccionar software especializado. 65% 35% PC: E:gérewt-a $250 10012 Sg;\iﬁfglon
Implementa_r sistemas de Departamento ]
Mejorar la eficiencia monitoreo Capacitar al personal para el uso del software. 100% de Talento $350 100(:/; daiﬁ :;s:nal
institucional a través Humano P
de los indicadores 100% de
claves de desempefio Evaluar los KPIs seleccionados. 50%  50% Presidenta $250 evaluacion de
KPIs ) KPIs
Analizar los datos Departamento 100%
Determinar tendencias de los datos. 100% de Talento $100 Determinacion de
Humano tendencias
Crear comités de mejora continua para revisar los 80%  20% Junta de $300 100% comité
datos y proponer ajustes. accionistas creado
Ajustar operaciones 100% de
Implementar un sistema de gestién de cambios. 100% Gerente $350 implementacién
del sistema
. 100% del
Adoptar un sistema de  Planificar procesos y Desarrollar un manual de calidad que detalle los 100% Gergnte ] $200 desarrollo de
gestion de calidad que actividades en la gestion procesos. Presidenta manual
oriente a a administrativa y Formalizar el manual de calidad que detalle los Gerente - 100%
certificacion de calidad operativa de la calidad. 100% L $100 formalizacidn de
de los procesos y Procesos. Fiscalizador manual de calidad
servicios prestados. Vfarlflcar el Establecer un sistema de seguimiento de los procesos. 35%  35%  30% Presidenta $250 100% S.ISt.e ma de
cumplimiento de los seguimiento
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procesos y actividades

Establecer un sistema de reporte de incumplimiento e . 100% de sistema
Y - 0e Tepo P 50% 50%  Presidenta $200 °
planificadas. incidencias. de reporte
Gerente - 100% sistema de
Implementar un sistema de gestion de acciones Departamento estion de
P . gesti 65% 350% P $300 gesti
Actuar a través de la correctivas y preventivas. de Talento acciones
retroalimentacion para humano correctivas
tomar medidas Gerente - 100% oroarama de
. . . 0
correctivas Desarrollar programas de incentivo para empleados Departamento . P g
. . . 75% 25% $250 incentivos a
que contribuyan a la mejora de la calidad. de Talento
empleados
Humano
L D . 100% de
Aplicacion de un software para comunicacion directa.  25%  25%  50% Presidenta $1000 Lo
Crear canales de aplicacion
comunicacion. . L 100% ejecucion de
Ejecutar el software de comunicacion. 100% Gerente $450
software
. Gerente - 100% de creacién
Crear un manual de respuestas estandarizadas. 50% 50% . $150 0
. Presidenta de manual
Mejorar la Establecer protocolos de 100%
. 0
comunicacion respuestas rapidas . . L,
L y P P Formalizar el manual de respuestas estandarizadas. 100% Gerente $ 100 formalizacion de
atencion del usuario a
) manual
través de plataformas y 100%
aplicaciones Evaluar la satisfaccion Implementar un sistema de calificacién en tiempo . 0 .
- . 100% Gerente $350 implementacion
tecnoldgicas. del usuario. real. ,
de sistema
. o . . 100% de sistema
Implementar un sistema de categorizacion de quejas. 100% Presidenta $ 400 dz quejas
Analizar protocolos de
qse'as 100% desarrollo
18s. Desarrollar medidas correctivas. 100% Presidenta $250 de acciones
correctivas
TOTAL $7090
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

El presente trabajo de investigacion ha logrado cumplir con los objetivos propuestos,
permitiendo desarrollar un plan estratégico integral para el mejoramiento de la gestion
administrativa y operativa en la Compafiia de Transporte Publico Transcisa S.A. del canton

Salinas.

En relacion con el primer objetivo especifico, se realiz6 un diagndstico de la situacion
actual de la gestion administrativa y operativa de Transcisa S.A. Este andlisis revel6 fortalezas
significativas en la experiencia del personal y la cobertura del servicio, pero también evidencid
debilidades en areas como la estructura organizacional, la eficiencia operativa y la atencion al
cliente. El diagndstico también identificé oportunidades de mejora en la implementacion de
tecnologias y la optimizacion de rutas, asi como amenazas relacionadas con la competencia y

los cambios en la regulacidn del transporte publico.

Respecto al segundo objetivo especifico, se identificaron estrategias clave que permiten
una gestion administrativa direccionada con los intereses de Transcisa S.A. Estas estrategias
incluyen la implementacidn de una estructura organica funcional, el desarrollo de un sistema
de indicadores de desempefio (KPIs), la mejora en la atencion al cliente a través de programas
de capacitacion, y la optimizacion de la eficiencia operativa mediante sistemas de gestién de

quejas.

Referente al tercer objetivo especifico, se determinaron las dimensiones claves que
deben ser consideradas en el plan estratégico para el mejoramiento de la gestion en Transcisa
S.A. Estas dimensiones abarcan la comunicacion interna, servicio al cliente, innovacion y
adopcion de tecnologia, gestion de talento humano, direccionamiento a largo y corto plazo,
gestion operativa y adaptacién al mercado y capacidad de respuesta. El plan estratégico
propuesto integra estas dimensiones de manera coherente, estrategias especificas, tacticas de

implementaciédn y politicas de seguimiento para cada una de ellas.
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Recomendaciones

En relacién con el primer objetivo especifico, se recomienda a Transcisa S.A. realizar
diagnosticos de forma periddica, al menos una vez al afio. Esto permitira obtener informacion
actualizada sobre su gestion. Las tendencias del mercado de transporte publico, las necesidades
cambiantes de los usuarios y las acciones de la competencia. Esta préctica facilitara la toma de
decisiones oportuna y la adaptacion de mejora continua de las estrategias competitivas y

practicas sustentables de la compafiia.

Respecto al segundo objetivo especifico, se aconseja a Transcisa S.A. implementar de
manera integral las estrategias identificadas en este estudio. En particular: Desarrollar e
implementar la estructura orgéanica funcional propuesta, asegurando una clara definicién de
roles y responsabilidades, Establecer un sistema robusto de indicadores de desempefio (KPIs)
que abarque tanto aspectos administrativos como operativos, y realizar un seguimiento regular
de estos indicadores, Invertir en programas de capacitacion continua para el personal,
especialmente en areas de atencion al cliente y eficiencia operativa e Implementar un sistema
de mantenimiento preventivo riguroso para optimizar la vida util de la flota y reducir los costos

operativos a largo plazo.

De acuerdo con el tercer objetivo especifico, y considerando las dimensiones clave
identificadas, se recomienda: Implementar un sistema de gestion de calidad que abarque todas
las dimensiones claves, desde la gestion administrativa y operativa hasta la capacidad de
respuesta al mercado. Desarrollar un programa de mejora continua enfocado en el servicio al
cliente y la innovacion tecnoldgica. Invertir en la gestion del talento humano para fortalecer las
capacidades operativas y estratégicas de la organizacién. Establecer mecanismos de
seguimiento y evaluacién para el direccionamiento a largo y corto plazo, asegurando la

adaptacion efectiva de Transcisa S.A a las dinamicas del mercado.

Finalmente, se recomienda desarrollar un plan de implementacion detallado para el plan
estratégico propuesto, con hitos claros, asignacion de recursos y mecanismos de seguimiento
y evaluacion. Este plan debe ser flexible para adaptarse a los cambios del entorno y debe ser
comunicado efectivamente a todos los niveles de la organizacion para asegurar su compromiso

y participacion.
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Matriz de Consistencia
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Titulo Problema Objetivos Idea a defender  Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
General General Estructura Disefio:
o No experimental
¢De qué forma el plan estratégico Proponer un plan estratégico que organizacional
fortalece la gestion administrativa y permita el mejoramiento de la gestion » Enfoque:
operativa de la Compafia de Transporte  administrativa y operativa en la Gestion Mixto
Pulblico Transcisa S.A. del canton Compafiia de Transporte Pablico Administrativa P(;oc_ego .
Salinas? Transcisa S.A. del cantdn Salinas. administrativo Alcance:
Descriptivo
Especificos Especificos El plan Recursos
Plan estratégico Métodos:
Estratégico ¢Cudl es la situacion actual de la gestion  Diagnosticar la situacién actual de la fortalece la Analitigo -
para la administrativa y operativa en la gestion administrativa y operativa en la gestion ) Deductivos
Compafiade Compafifa de Transporte Pablico Compafifa de Transporte Publico administrativa y Acciones
Transporte Transcisa S.A. del cantdn Salinas? Transcisa S.A. del cantdn Salinas. operativa de la Plan Poblacion y
Pablico - - muestra:
- Compaiiia de estratégico
Transcisa ] . . . . . Personal
SA. del ¢Cudles son las estrategias que permiten Identificar estrategias que permitan una Tfan_sporte directivo
cantén una gestion administrativa y operativa gestion administrativa direccionada con  Publico administrati\}o
L9 . . o X o y
Salinas, afio direccionada con los intereses de la los intereses de la Compafiia de Transusg S.A. Desempefio operativo.
2023. Compafiia de Transporte Publico Transporte Publico Transcisa S.A. del del canton Gestion USuarios
Transcisa S.A. del cant6n Salinas? canton Salinas. Salinas. operativa
Técnica:
¢Cudles son las dimensiones claves que  Determinar las dimensiones claves que Entrevista
deben ser consideradas en un plan deben ser consideradas en un plan Insirr]flLrjszﬁos
estratégico para mejorar la gestion estratégico para el mejoramiento de la Resultados T Fichade

administrativa y operativa que ofrece la
Compafiia de Transporte Publico
Transcisa S.A. del cantén Salinas?

gestion administrativa y operativa en la
Compafiia de Transporte Publico
Transcisa S.A. del cantdn Salinas.

observacion, guia
de entrevista y
cuestionario
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Matriz de Operacionalizacién de Variables - Entrevistas
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. . Definicion Definicion . . .
Titulo Variable ; Dimensién Indicador Preguntas
Conceptual Operacional
Estructura ¢Cémo estd estructurada la compafiia y los roles/responsabilidades de cada
organizacional  area/departamento?
La planificacion
estratégica es i ] . }
fundamental para ¢Cémo decide la empresa qué actividades o proyectos son importantes al momento
De acuerdo con el éxito y la de la elaboracién de la planificacion estratégica?
Plan o Chiavenato sostenibilidad de ¢Qué tipos de recursos distribuyen a las areas administrativas y operativas de la
Estratégico (2010), la las empresas. Por Gestion P compafiia?
i : bt roceso ) . .
para la planegc!on tal razén. la administrativa administrativo ¢Qué pasos siguen para asegurarse de que sus planes sean realistas y alcanzables?
Compaiiia estrategica es un Compaiifa de ¢Qué tipo de cualidades considera para asignar un cargo directivo?
de proceso que sirve Transporte ¢Como se comunican las decisiones importantes a todos los empleados de la
Transporte Plan para formular y Plblico compafifa?
PUb“CQ estratégico ejecutar las Transcisa S.A. ¢COmo se gestionan los riesgos que pueden surgir en las operaciones diarias?
Transcisa estrategias de la .
R debe optimizar i ] .
SA.  del organizacion con o s on [a Recursos ¢COmo se gestionan los recursos existentes?
canton la  finalidad de mejora de la ¢ Tiene identificado necesidades adicionales para mejorar la gestion? ¢ Cuéles?
Salinas, alinearla con su eficiencia
afo mision y el administrativa y Acciones ¢Qué acciones o iniciativas se han implementado recientemente para mejorar la
2023. contexto en el operativa para gestion operativa? ;Como mide estas acciones?
que se encuentra. .
garantizar su ., . L . P ~
éxito a largo Gestion ¢Cudles son las principales &reas de fortalezas en términos de desempefio?
plazo operativa Desempefio ¢Cudles son las debilidades en términos de desempefio?
' ¢Cémo evalla el desempefio del area operativa y la administracion de la compafiia?
Resultados ¢En qué porcentaje se cumplen los objetivos con relacion a los resultados?
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Matriz de Operacionalizacién de Variables - Encuestas

141

Se encuentra.

operativa para
garantizar su éxito
a largo plazo.

administrativo

Desde su percepcion indique cudles de
estas cualidades se destaca més en los
lideres.

Comunicacién efectiva
Empatia

Toma de decisiones
Resolucién de conflictos
Integridad

Flexibilidad

Vision estratégica
Todas las anteriores

Titulo Variable Definicion Deflnlglon Dimension Indicador Preguntas Opciones
Conceptual Operacional
¢En qué grado cree que la estructura 1. En ningan grado
jerérquica facilita la toma de decisiones? 2 Enun grado bajo
¢En qué grado esta claro para usted surol 3. Enungrado moderado
y responsabilidades dentro de la 4. Enunalto grado
Estructura  compafiia? 5. Engrado alto
L organizacional 1. Totalmente ineficaces
La planificacion ¢Como calificaria la efectividad de la 2. Ineficaces
estrategica es comunicacion entre los diferentes niveles 3.  Ni eficaces ni ineficaces
De acuerdo con  undamental para jeréarquicos de la compafiia? 4. Eficaces
Plan Chiavenato (2010), gg:t)élrtl(i)b)ill ilgad G 5. Totalmente eficaces
Estratégico la planeacion las empresas. Por 1. Nada involucrado
para la y estratégicaesun razon, la ' e siente involucrado en el or d 2. No muy involucrado
Compania proceso que sirve Compaiiia de (Jlaense:cic’fn est?altjg ?C;,,e elprocesode 5 Moderadamente involucrado
de paraformulary - ncoorte Pablico - P gica: 4. Bastante involucrado
Transporte Plan ejecutar las Transcisa S.A Gestion 5. Muy involucrado
Publicq estratégico estratggiaide la debe optimi.za.r sus administrativa T Nada coordinadas
'é'.r;r.]sdctglsa ?;?‘?Qa:lzizggggon recursos en la ¢En qué medida percibe que las 2. No muy coordinadas
cantén alinearlaconsy  Meioradela actividades estan coordinadas entre 3. Moderadamente coordinadas
Salinas, afio mision y el eficiencia diferentes areas y equipos? 4. Bastante coordinadas
2023, contexto en el que administrativa y Proceso 5. Muy coordinadas
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
9.

Ninguna de las anteriores
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Delegacion de responsabilidades
Motivacién del equipo

Gestion del tiempo
Adaptabilidad

Visién a futuro

Comunicacion efectiva

Empatia

Todas las anteriores

Ninguna de las anteriores

¢Qué cualidad de liderazgo cree que
necesita mayor desarrollo en su
compafiia?

Empatia

Comunicacion efectiva / abierta
Capacidad de inspiracién
Integridad

Resolucién de problemas
Colaboracién en equipo

¢Qué cualidad admira mas en su
supervisor inmediato?

Nunca
. Rara vez
¢Se informa sobre los resultados y/o A veces
desempefio general de la compafiia?
Frecuentemente
Siempre
Materiales
¢ Que tipos de recursos provee la empresa Tecnolégicos
para sus operaciones? Econdmicos

Ninguna de las anteriores

Correo electrénico

Reuniones presenciales

WhatsApp

Boletines y anuncios internos

¢ Qué tipo de sistema de comunicacion Plataformas de colaboracion (Teams,

utiliza para sus actividades? Zoom)

Radio de comunicacion

7. Comunicaciones solo al inicio y al final
de laruta

8. No tengo un sistema de comunicacion

GORrWONEIAMONEPIORONEPIOORWNE]IOONOOOGAWGNER

Recursos

S

=

¢Con qué frecuencia tiene acceso a los Nunca
recursos necesarios para cumplir consus 2. Raravez
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tareas diarias?

A veces
Frecuentemente
Siempre

¢En qué medida los recursos materiales
proporcionados por la compafiia son
adecuados para su funcion?

Muy inadecuados
Inadecuados
Indiferente
Adecuados

Muy adecuados

Gestion
operativa

¢ Cémo considera el tiempo de accion
cuando se identifican problemas?

ghrwbdPElIORONE]O AW

Muy lentamente
Lentamente

Ni répido ni lento
Réapidamente
Muy rapidamente

¢En qué medida la empresa implementa 1. Nunca
innovaciones en sus procesos operativos? 2 Rara vez
¢En qué medida cree que se implementan 3. A veces
las acciones de mejora continuaen los 4. Frecuentemente
. procesos operativos? 5. Siempre
Acciones
1. Nada proactiva
¢Considera que la compafiia es proactiva 2. Poco proactiva
en la identificacién y resolucién de 3. Neutral
problemas? 4. Proactiva
5. Muy proactiva
1. Totalmente ineficaces
¢Considera que las acciones correctivas 2. Ineficaces
tomadas son eficaces para resolver 3. Ni eficaces ni ineficaces
problemas operativos? 4. Eficaces
5. Totalmente eficaces
1. Totalmente ineficaces
, , . . 2. Ineficaces
¢En qué medida considera que las i ofi i inefi
operaciones diarias son eficientes? 3. N'.e icaces ni Ineticaces
Desempefio 4. Eficaces
5.
1.
2.

Totalmente eficaces

Desde su perspectiva ¢como evaluaria la
eficacia en la optimizacion de las rutas de

Totalmente ineficaces

Ineficaces
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transporte?

Ni eficaces ni ineficaces
Eficaces
Totalmente eficaces

¢En qué medida considera que se
cumplen los horarios establecidos para
los servicios de transporte?

Nunca se cumplen

Rara vez se cumplen

A veces se cumplen
Frecuentemente se cumplen
Siempre se cumplen

¢Con que frecuencia recibe capacitacion?

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual
Rara vez
Nunca

¢Qué temas de capacitacién considera
mas relevantes para su trabajo?

Mejora en la atencion al cliente
Seguridad y protocolos de emergencia
Uso y mantenimiento de vehiculos
Gestion del tiempo y productividad
Desarrollo de habilidades de liderazgo

¢ Queé recursos de capacitacion le resultan
mas Utiles?

Manuales y guias de referencia
Videos tutoriales

Simuladores

Sesiones de entrenamiento en grupo
Asesoramiento personalizado

Resultados

¢En qué grado cree que la compafiia se
adapta a los cambios y demandas del
mercado?

En ningun grado

En un grado bajo

En un grado moderado
En un alto grado

En un grado muy alto

¢Considera significativo los resultados
operativos en la calidad del servicio
proporcionado?

grwbdPRlOMODDRIORMODREIORONDRE[OORMGONEREIORMGONE | AW

Nada significativo

Poco significativo
Moderadamente significativo
Significativo

Muy significativo
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Arbol de problemas

Efecto 1:
Dificultad para alinear
las operaciones con los
objetivos a largo plazo

Efecto 3:
Riesgo de pérdida de

informacion importante

y falta de coordinacion

Causa 4:
Ineficiencias operativas
que resultan en mayores

costos y posible

Efecto 2:
Posible pérdida de

oportunidades de

mercado insatisfaccion del cliente.

Falta de un plan estratégico integral para la
Compaiiia de Transporte Pablico Transcisa

S.A.
. (;'ausa 1': » A Causa 3:
Limitada vision : Ny

o Mala comunicacion y

estratégica a largo plazo ) coordinacién entre el
Causa 2: personal Causa 4:
Adaptacién insuficiente I ™ Insuficiente optimizacion
2 losicambios'del de rutas de transporte

mercado

145
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Apéndice 5

Solicitud de aprobacion del tema

Oficio No 006 ADE-JRBB- 2024
La Libertad, 3 de Abril de 2024

Licenciado

José Xavier Tomala Uribe, MSc.

Director de la Carrera Administracion de Empresas
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
En su despacho.-

De mi consideracion:

Estimado director, informo a usted que, una vez realizada la revisién y analisis, por parte de tutor y
especialista, de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacion del estudiante Nathaly
Ivonne Beltran Gomez, del paralelo 8/1, denominado “Gestién de la cadena de suministro y la
productividad de los negocios textiles del Cantén La Libertad, aiio 2023.”, se ha considerado
cambiar el titulo del mismo por: “Plan Estratégico para la compaiiia de Transporte
Piblico Transcisa S.A del Canton Salinas, aiio 2023”.

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente la aprobacion del tema modificado.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente,

“

Ll Al
Ao
Ing. Jac mé Bacilio Phd Eco. William Caiche, Mgtr

Profesor Tutor Profesor Especialista

Nathaly Ivonne Beltran Gomez
Estudiante

¢/c Comision de titulacion CAE
Archivo

UP S E icreceiiores/

f © v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732
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Apéndice 6

Carta Aval

COMPANIA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS EN BUSES INTRAPROVINCIAL

TRANSCISA S. A.

RUC. 0991307443001

Salinas, 20 de Junio del 2024

El seior MARCO VELASTEGUI ALDAS comn C.I. 1802870079 en
calidad de Gerente y Representante Legal de la Cia. Transcisa S.A.
AUTORIZO a la Srta. Nathaly Ivonne Beltran Gémez con C.IL.
0923342034, para que realice un PLAN ESTRATEGICO dentro de la
Empresa.

Particular que doy a conocer para los tramites correspondientes

Atentamente;

Marco Velastegui A‘“.,\
GERENTE

© Salinas Av. Carlos Espinoza Larrea - Sector Carolina - Diagonal a Créditos Econémicos
@© transcisa@hotmail.com - @ 293039
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Certificado de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

UPS CERTIFICADO DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion
Curricular titulado: “Plan Estratégico para la Compaiiia de Transporte Publico Transcisa
S.A. del canton Salinas, afio 2023.”, planteado por el estudiante Beltran Gomez Nathaly

Ivonne, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionarios para las Encuestas

2. Guia de entrevistas

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con
base al tema planteado, ademas se ajustan a la informacion que necesita recabarse para

los fines del tema especificado por el estudiante.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interés.

La Libertad, 05 de junio de 2024

UTSE, evece sinlimites
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f '
Supse

www.upse.edu.ec e -
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Ficha de observacion.

149

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Ficha de observacion.

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la gestién administrativa y operativa en la Compafiia de Transporte Publico
Transcisa S.A. del cantdn Salinas.

Criterios

Grado de calificacién

Muy
Bueno

Bueno

Indiferente

Muy
Malo

Malo

Observacion

Gestion
administrativa

Se evidencia organigramas o diagramas
visibles que muestren la estructura jerarquica
de la compafiia

Los espacios de trabajo estan claramente
diferenciados seguln los roles y areas.

Existen tableros o herramientas visuales que
muestran indicadores de desempefio.

Estado y disponibilidad de los recursos
materiales (vehiculos, instalaciones, equipos,
etc.)

Existen sistemas de comunicacion interna
visibles (pantallas, boletines, etc.).

Gestion
operativa

Se informa periédicamente sobre los
resultados y desempefio de la compafiia.

Existen areas de capacitaciéon o
entrenamiento para el personal.

El tiempo de accion ante problemas es
oportuno.

La compafiia es proactiva en identificar y
resolver problemas de manera eficaz.

La compafiia se adapta a los
cambios/demandas del mercado y los
resultados operativos impactan la calidad del
servicio.

OBSERVACIONES GENERALES:




150

Apéndice 9

Guia de entrevista dirigida al personal directivo.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida para el personal directivo

Objetivo: Diagnosticar la situacién actual de la gestidn administrativa y operativa en la Compafiia de Transporte Publico Transcisa
S.A. del cantén Salinas.

Datos generales:

Edad:
18 - 29 afios: 30 - 41 afios: 42 - 53 afios: 54 - 65 afios: Mas de 65 afios:
Género:
Femenino | | Masculino | | LGTBTIQ+ |
Nivel de instruccion:
Primaria | | Secundaria | | Tecnolégico | |  TercerNivel | |  Cuarto Nivel |
Relacion de dependencia:
Titular | | Contratado |
Buenos dias/tardes/noches, soy , estudiante de la UPSE, carrera de Administracién de Empresas, estamos

conversando con personas como usted acerca de importantes temas, de interés para la sociedad todo cuanto nos pueda decir sera de
mucha utilidad y la informacion serd tratada con fines académicos.

Variable: Plan estratégico | Dimension: Gestion administrativa

Indicador: Estructura organizacional

1. ¢Cbmo esté estructurada la compariia y los roles/responsabilidades de cada area/departamento?

Indicador: Proceso administrativo

2. ¢Como decide la empresa qué actividades o proyectos son importantes al momento de la elaboracion de la planificacion
estratégica?

¢ Qué pasos siguen para asegurarse de que sus planes sean realistas y alcanzables?

¢Que tipos de recursos distribuyen a las areas administrativas y operativas de la compafiia?

¢Cémo se gestionan los riesgos que pueden surgir en las operaciones diarias y como se monitorean?

¢Queé tipo de cualidades considera para asignar un cargo directivo?

N9l w

¢Cbémo se comunican las decisiones importantes a todos los empleados de la compafiia?

Indicador: Recursos

©

¢ Cémo se gestionan los recursos existentes?

9. ¢Tiene identificado necesidades adicionales para mejorar la gestion? ¢ Cuéles?

Dimensién: Gestién operativa | Indicador: Acciones

10. ;Qué acciones se han implementado recientemente para mejorar la gestion operativa? ;Cémo mide estas acciones?

Indicador: Desempefio

11. ;Cuéles son las principales areas de fortalezas en términos de desempefio?

12. ;Cudles son las debilidades en términos de desempefio?

13. {Cémo evalla el desempefio del area operativa y la administracion de la compafiia?

Indicador: Resultados

14. ;En qué porcentaje se cumplen los objetivos con relacion a los resultados?
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Apéndice 10

Encuesta dirigida para el personal administrativo y operativo

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida para el personal administrativo y operativo

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa y operativa en la Compafiia de Transporte Publico Transcisa
S.A. del cantdn Salinas.

Datos generales:

1. Edad:
18 - 29 afios: | | 30 - 41 afios: | | 42 - 53 afios: | | 54 - 65 afios: | | Mas de 65 afos:
2. Género:
Femenino Masculino LGTBTIQ+
3. Cargo:
Administrativo | |Operativo | |Disco del bus: |

4. Relacion de dependencia

Titular | |Contratado |

Estimado participante, la presente es una encuesta con fines de investigacion académica. Agradezco con anticipacién se sirva
marcar sus respuestas con una ‘“X”, en el recuadro respectivo. La informacion que nos proporcione es totalmente confidencial y
anonima. Una vez mas, gracias por su colaboracion.

5. Pregunta de apertura:

1. ;Conoce qué es una estrategia? Si No
2. ¢Conoce qué es plan estratégico? Si No
OPCIONES
, - s Conozco
3. ¢En qué nivel conoce la mision actual de la | No conozcoen | Conozco un Conozco Conozco muy
o moderadament X .
compafiia? absoluto poco o bastante bien bien
OPCIONES
) - . Conozco
4. ¢ En qué nivel conoce la vision actual de la No conozco en | Conozco un Conozco Conozco muy
o moderadament : .
compafiia? absoluto poco o bastante bien bien
OPCIONES
, - Conozco
5. ¢En qué nivel conoce los valores de la No conozco en | Conozco un Conozco Conozco muy
I moderadament X .
compafiia? absoluto poco o bastante bien bien
OPCIONES
6. ¢En qué nivel conoce las politicas de la Conozco
compafiia? No conozcoen | Conozco un Conozco Conozco muy
pania: moderadament X .
absoluto poco o bastante bien bien
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Variable: Plan estratégico

Dimension: Gestion administrativa

Indicador: Estructura organizacional

PREGUNTAS OPCIONES
) L, d Enungrado | Enungrado En un alto En un grado
7. ¢En qué grado cree que la estructura En ningun grado bajo moderado grado muy alto
jerarquica facilita la toma de decisiones?
OPCIONES
8. ¢En qué grado esta claro para usted su rol y - Enungrado | Enungrado En un alto En un grado
- o En ningln grado ;
responsabilidades dentro de la compafiia? bajo moderado grado muy alto
OPCIONES
9. ¢Coémo calificaria la efectividad de la — -

N . . Totalmente . Ni eficaces ni . Totalmente
comunicacion entre los diferentes niveles L Ineficaces o Eficaces ;
S e ineficaces ineficaces eficaces
jerarquicos de la compafiia?

Indicador: Proceso administrativo
OPCIONES
10. ¢ Se siente involucrado en el proceso de Nada No muy Moderadamen Bastante Muy
planeacion estratégica? involucrado involucrado | te involucrado | involucrado involucrado
OPCIONES
11. ¢En qué mgdlda per.C|be que las . Nada No muy Moderadamen Bastante Muy
actividades estan coordinadas entre diferentes - . - - .
. . coordinadas. coordinadas | te coordinadas | coordinadas coordinadas
areas y equipos?
OPCIONES
12. Desde su percepcion indique cuales de Comunicacion . Toma de Resolucién de .
- . : : Empatia . - Integridad
estas cualidades se destaca mas en los lideres. efectiva decisiones conflictos
Flexibilidad Vls[or) Toda_s las Nlngung de las
estratégica anteriores anteriores
OPCIONES
Delegacion de Motivacién Gestion del Vision a
13. ¢Qué cualidad de liderazgo cree que responsabilidade : ; Adaptabilidad
. S del equipo tiempo futuro
necesita mayor desarrollo en su compafia? S
Comunicacion . Todas las Ninguna de las
: Empatia - .
efectiva anteriores anteriores
OPCIONES
Comunicacio . L
14. ;Qué cualidad admira mas en su Empatia n efectiva / C_apa(_:lda_d,de Integridad Resolucion
L . . inspiracion de problemas
supervisor inmediato? abierta
Colaboracién en
equipo
OPCIONES
15. ¢Se |[1forma sobre los resultay:jos ylo Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
desempefio general de la compafiia?

Indicador: Recursos




153

OPCIONES

16. ¢ Qué tipos de recursos provee la empresa

Ninguna de las

) Materiales Tecnologicos | Econémicos .
para sus operaciones? anteriores
OPCIONES
Correo . Boletln_e Y | Plataformas de
- Reuniones anuncios g
electrénico . WhatsApp : colaboracién
presenciales internos (Teams, Zoom
17. ¢ Qué tipo de sistema de comunicacion '
- - o —
utiliza para sus actividades? Comunicacio
aoce | e | oo
comunicacion : Y L
final de la | comunicacion
ruta
18. ¢Con qué frecuencia tiene acceso a los OPCIONES
recursos necesarios para cumplir con sus Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
tareas diarias?
OPCIONES
19. ¢En qué medida los recursos materiales
. o . . Muy
proporcionados por la compafiia son Muy inadecuados | Inadecuados Indiferente Adecuados
" adecuados
adecuados para su funcion?
Dimension: Gestidn operativa Indicador: Acciones
OPCIONES
20. ¢Como_ cons_lc_jera ¢l tiempo de accion Muy lentamente | Lentamente Nirapido i Rapidamente . _Muy
cuando se identifican problemas? lento rapidamente
OPCIONES
.21' ¢En que medida la empresa |mpl_ementa Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
innovaciones en sus procesos operativos?
22. ¢En qué medida cree que se implementan OPCIONES
las acciones de mejora continua en los Nunca Rara vez A veces Frecuentemente Siempre
procesos operativos?
OPCIONES
23. ¢ Considera que la compafiia es proactiva
TR ” . Poco . Muy
en la identificacion y resolucion de Nada proactiva X Neutral Proactiva 4
proactiva proactiva
problemas?
. . . OPCIONES
24. ;Considera que las acciones correctivas — -
tomadas son eficaces para resolver problemas Totalmente Ineficaces | Vi eficaces ni Eficaces Totalmente
operativos? ineficaces ineficaces eficaces
Indicador: Desempefio
OPCIONES
25. ¢En qué medida considera que las Totalmente . Ni eficaces ni . Totalmente
: L - S Ineficaces e Eficaces .
operaciones diarias son eficientes? ineficaces ineficaces eficaces
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OPCIONES
26. ¢En que medida f:on5|dera que s (_:u_mplen Nunca se Rara vez se A veces se | Frecuentemente | Siempre se
los horarios establecidos para los servicios de
cumplen cumplen cumplen se cumplen cumplen
transporte?
OPCIONES
27. ;Con qué frecuencia recibe capacitacion? Mensual Trimestral Semestral Anual Rara vez
Nunca
OPCIONES
N L . . Mejoraen la Seguridad y Usoy Gestion del | Desarrollo de
28. ;Qué temas de capacitacidn considera mas ot .7 . -
: atencion al protocolos de | mantenimient tiempo y habilidades
relevantes para su trabajo? . . . L .
cliente emergencia | o de vehiculos | productividad | de liderazgo
OPCIONES
29. ;Qué recursos de capacitacion le resultan | Manuales y guias Videos . Sesmnes_ de | Asesoramient
P - . Simuladores | entrenamiento 0
mas Utiles? de referencia tutoriales .
en grupo personalizado
OPCIONES
39' Dgsde su pers_,pe_ctw_alccomo evaluaria la Totalmente . Ni eficaces ni . Totalmente
eficacia en la optimizacion de las rutas de S Ineficaces e Eficaces :
ineficaces ineficaces eficaces
transporte?
Indicador: Resultado
OPCIONES
31. ¢(En qué grado cree que la compafiia se
adapta a los cambios y demandas del En ningln grado En un _grado En un grado En un alto En un grado
bajo moderado grado muy alto
mercado?
OPCIONES
32. cC_onS|dera S|gn_|f|cat|vo los _re_sultados Nada Poco Moderadamen - Muy
operativos en la calidad del servicio L Lo o Significativo Lo
significativo significativo | te significativo significativo

proporcionado?
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Apéndice 11

Encuesta dirigida para para los usuarios

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida para los usuarios

Objetivo: Diagnosticar la situacion actual de la gestién administrativa y operativa en la Compafiia de Transporte PUblico
Transcisa S.A. del cantén Salinas.

Datos generales:

1. Edad:
18 - 29 afios: | | 30 - 41 afios: 42 - 53 afios: 54 - 65 afios: Més de 65 afios:
2. Género:
Femenino | | Masculino ‘ | LGTBTIQ+

Estimado participante: la presente es una encuesta con fines de investigacion académica. Agradezco con anticipacion se
sirva marcar sus respuestas con una “X”, en el recuadro respectivo. La informacion que nos proporcione es totalmente
confidencial y anénima. Una vez mas, gracias por su colaboracion.

3. Pregunta de apertura:
1. ;Conoce qué es una estrategia? Si | | No
Variable: Plan estratégico Dimensién: Gestién administrativa
PREGUNTAS OPCIONES
2. ¢Como calificaria la Excelente Muy buena Buena Regular Deficiente
comunicacion y atencion al
cliente por parte del personal
de Transcisa?
OPCIONES
3. ¢(Cuél de Io_s mgwentgs _ - Innovacién y _
aspectos  considera  mas . Calidad de Atencion al ! Rutas y frecuencias
. . Puntualidad . . mejora -
importante  mejorar  en servicio cliente - de servicio
- continua
Transcisa?
OPCIONES
4, ;Como calificaria las rutas
y frecuencia de los servicios Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
de transporte de Transcisa?

Dimension: Gestion operativa Indicador: Acciones

OPCIONES
5. ¢Considera que Transcisa

implementa innovaciones y

- . Siempre Frecuentemente A veces Rara vez Nunca
mejoras continuas en sus

servicios?
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) . OPCIONES
6. ¢(Como calificaria la
puntualidad de los servicios
de transporte que brinda Muy buena Buena Regular Mala Muy mala
Transcisa?
7. ;Se siente satisfecho con la OPCIONES
calidad ~ del SErviclo de Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy insatisfecho
transporte  ofrecido  por
Transcisa?
OPCIONES
8. ¢Considera que Transcisa .
se adapta a las necesidades y Siempre Frecuentemente A veces Rara vez Nunca
demandas de los usuarios?
OPCIONES
9. ¢Recomendaria los Probablemente
servicios de transporte de | Definitivamente | Probablemente Indeciso no Definitivamente no
Transcisa a otras personas?
OPCIONES
10. ;Cudl es su nivel de
satisfaccion general con los | Muy satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy insatisfecho
servicios de Transcisa?
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Apéndice 12

Certificado de Anti-plagio

Biblioteca General

Formato No. BIB-011
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 28 de junio del 2024

011-TUTOR JREB -2024

En calidad de tutor del trabajo de fitulacion denominado “Plan estratégico para
la compaiiia de Transporte Pidblico Transcisa S.A del canton Salinas, afio
2023." elaborado por el estudiante Beliran Gomez Mathaly Ilvonne, egresado de
la Carrera de administracion de empresas, de la Facultad de ciencias
administrativas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, previo a la
obtencion del titulo de licenciada en administracion de empresas, me permito
declarar que una vez analizado en &l sistema antiplagio, luego de haber cumplido
con los requerimientos de valoracion, el presente proyecto, se encuenfra con 5%
de la valoracion permifida, por consiguiente se procede a emitir el presente
certificado.

Adjunto el reporte de analisis.

Atentamente,

Ing. Jacqueline Bacilio Bejeguen, PHD.
C.L: 0918831314
DOCENTE TUTOR

Direccidn: Carnpus malriz, La Libertad - prov, Santa Bena - Ecuador
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (0d) TE1732 axt 131 f
wanw . upse edu.ec

v @

o
- N .
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Cronograma UIC 2024-1
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Apéndice 14

Evidencias de tutorias
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Apéndice 15

Evidencia de encuestas y entrevistas
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