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Resumen
El trabajo de investigacion realizado sobre la gestion empresarial y la calidad de
servicio en la compafifa LIBERPESA tiene como problema principal, las
insatisfacciones e inflexiones del usuario al momento de percibir el servicio y la
influencia de la gestion empresarial en el mejoramiento de la calidad del servicio
en la Compaiiia de transporte LIBERPESA S.A. de la provincia de Santa Elena,
cuya problematica, permitié plantear el objetivo general que consiste en redisefiar
un modelo de gestion empresarial efectiva mediante un analisis situacional de la
entidad que promueva el mejoramiento de la calidad del servicio en LIBERPESA
S.A. El estudio se fundamenta en una investigacion descriptiva basada en el método
analitico y un trabajo de campo respecto a la calidad del servicio brindado, cuyos
resultados se circunscriben en que se deben tomar decisiones relativos para
incrementar la calidad del servicio en funcion de la renovacion de unidades para
ofrecer un nuevo parque automotor y la capacitacion continua de los colaboradores

que faculte la excelencia en la atencion a los usuarios.
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Abstract

The research work carried out on business management and quality of service in
the company LIBERPESA has as its main problem, the dissatisfactions and
inflections of the user when perceiving the service and the influence of business
management in improving the quality of service at the LIBERPESA SA Transport
Company of the Province of Santa Elena, whose problems, allowed to raise the
general objective that consists in establishing an effective business management
system through a situational analysis of the entity that promotes the improvement
of the quality of the service in LIBERPESA S.A. The study is based on a descriptive
investigation based on the analytical method and a field work regarding the quality
of the service provided, whose results are circumscribed in which relative decisions
must be made to increase the quality of the service in function of the renovation of
units to offer a new automotive fleet and the continuous training of the collaborators

that empowers the excellence in the attention to the users.
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INTRODUCCION

La presente investigacion es importante, porque permite describir la situacion
administrativa de la Compafiia de transporte LIBERPESA S.A, que implica
examinar el servicio de transporte que ofrece, para satisfacer las expectativas de los
usuarios y de los propietarios de la compafiia. Toda empresa existe si obtiene
beneficio, cuya capacidad le permite crecer y desarrollarse como organizacion y
debe competir con otras que brindan el mismo servicio, utilizando eficientemente

Sus recursos.

En un entorno donde por lo general dichos recursos escasean, el empresario debe
aplicar formulas para persuadir y motivar continuamente a los inversores o fuentes
de capital, para que apoyen su proyecto empresarial. Para el desarrollo de la
actividad econdmica, existen tambi€n aciertos y desaciertos que pueden estar
asociados a la estructura y personas que se convierten en condiciones
indispensables en este mundo de cambios constantes, caracterizado por la intensa

competencia local y regional.

os objetivos de las empresas son alcanzar niveles altos de servicio dentro de la
sociedad, conseguir niveles econdmicos y productivos altos, utilizar los recursos
necesarios y pertinentes, capacitar al personal administrativo y operativo en el area
de servicio al cliente, cuyas necesidades por su lado también estan evolucionando
y cada dia son mas exigentes. La sociedad en su conjunto estd mas orientada al
individuo y los clientes, quienes se estan acostumbrando a una atencion cada vez

mas personalizada y de alta calidad que satisfaga sus expectativas.



El presente trabajo tiene la intencion de comprobar la verdadera situacion actual de
la empresa, clarificando sus falencias y la necesidad de un apropiado modelo de
gestion empresarial para mejorar la calidad del servicio que brinda a sus usuarios.
Por eso es necesario que la entidad cuente con una estructura organizacional cuyos
trabajadores tengan bien definidas sus actividades y responsabilidades en el manejo
de los recursos, que necesariamente deben ser medibles en cantidad, calidad y
costes, sin desatender las necesidades corporativas, los mismos que se sujetaran a

la evaluacion efectuada por parte de los organismos de transito competentes.

El sistema es la estructura organizativa, procedimientos, procesos y recursos
necesario para implantar una gestion empresarial determinada, por ejemplo la
gestion de la calidad, la gestion del medio ambiente o la gestion de la prevencion
de riesgos, normalmente estan basados en una norma de reconocimiento
internacional que tiene como finalidad servir de herramienta de gestion en el

aseguramiento de los procesos en las organizaciones.

En cuanto a los procesos son un conjunto de recursos y actividades
interrelacionados que transforman elementos de entrada en elementos de salida, por
esta razon se convierten en el principal factor de costo para las instituciones, como
objetivo comun para aprovechando sus recursos. A través de la implementacion de
estrategias de mejoramiento las organizaciones obtienen resultados sorprendentes
como son: mayor confiabilidad en los procesos, mejor tiempo de respuesta,
disminucion de costos, superior participacion de mercado, mayor satisfaccion de

cliente, incremento de la moral de los empleados, incremento de las utilidades.



Todo esto se puede conseguir en la actualidad por su aceptacion tan amplia en las

empresas que toman la calidad como base de su estrategia centrada en los procesos.

Por otro lado, el procedimiento es la forma especifica de llevar a cabo una o varias
actividades, en muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacion para la realizacion de una actividad,
que tiene por finalidad esencial la emision de un acto de autoridad que precisan de
un proceso para dar seguimiento y llegar a un fin que solucione dicho proceso,

stempre siguiendo lo contemplado en la ley que la rige.

El desarrollo institucional se sustenta en las herramientas administrativas que
ayudan a la gestion, por tanto, para aplicar la mejora continua existen ciertas
condiciones que los gestores de procesos deben entender, como identificar y
conseguir los recursos que se requieren, saber y poder orientar al talento humano,
asegurar y gestionar los resultados para implantar el maximo valor afiadido y/o
utilizar la retroalimentacion, para innovar la productividad y el desempefio
calificado en funcion de las necesidades individuales, organizacionales y de la

sociedad.

En tal sentido, este proyecto pretende mostrar uno de los posibles caminos para
obtener conocimiento cientifico con la oportunidad de corregirse y mejorarse, a

continuacion mostramos el siguiente planteamiento del problema:

La estructura empresarial del transporte de pasajeros en buses a nivel mundial en
pleno siglo XXI presenta una perspectiva diversa frente al desarrollo de la actividad,

por tanto, presenta complejidades en su organizacion, seguridad, capacidad técnica,



operativa, econdmica y financiera que le impiden garantizar una adecuada
prestacién del servicio especial que el usuario exige. Esto genera ciertas

deficiencias en el servicio de transporte, ya que se descuida ¢l trato al usuario, el
cual es el eje central de la actividad que se constituye en el cliente que paga por
determinadas caracteristicas especificas y busca satisfacer sus requerimientos de

transporte en las mejores condiciones y a un costo optimo.

La diversidad de ofertas de servicio de transporte de pasajeros se torna mas
competitiva, las causas y consecuencias se agigantan, la accion es sumamente
inefectiva y con efecto momentaneo en el corto plazo. Para ahondar en las causas
se debe ampliar la conciencia para aumentar la capacidad de accion efectiva, y por
ende el mejoramiento de los resultados obtenidos. En el ambito laboral nos
desempefiamos con diversas expectativas e ideologias y a través de ellas surgen
grandes cambios que el ser humano las percibe a diario tomando multiples
experiencias en cada momento, absorbe el entorno por efecto de la globalizacion y
todos se someten a nuevos requerimientos con exigencias de orden administrativo

y operativo.

El problema en general se sustenta en que muchas empresas internacionales han
desarrollado habilidades para crecer competitivamente, sin embargo, varias
organizaciones no se han podido acomodar, modificar y adaptar al cambio social y
cultural, se han retrasado debido a las fuerzas externas e internas que influyen en el
proceso de cambio, es por eso que la implementacion de una norma de calidad en

cualquier empresa no se debe constituir en un proceso traumatico, sino mas bien,



debe ser entendido como una gran oportunidad de crecimiento y desarrollo.

Los sistemas de gestion empresarial se disefian para establecer y facilitar las tareas
productivas de la empresa, usando métodos relacionados con la actividad los cuales
les permiten controlar, evaluar y resolver de manera oportuna el proceso operativo
y por supuesto corregir problemas prioritarios, tomando en cuenta diversos aspectos
respecto a la gestion de calidad, y tratando de seguir un proceso estructurado y

ordenado para lograr el mejoramiento continuo de la produccion y los servicios.

Los sistemas de gestion de calidad (SGC) se aplican a la prestacion de un servicio
y se centran en los elementos de administracion de la calidad, con los que una

empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y

mejorar la calidad de sus servicios.

La mision a nivel global es promover el desarrollo de la estandarizacion de las
actividades productivas para facilitar el mejoramiento de bienes y servicios y la

cooperacion en la actividad intelectual.

En el Ecuador el transporte publico de pasajeros en buses se ha desarrollado en
funcion de las normativas vigentes y de los organismos competentes desde el
Ministerio del Transporte y Obras Publicas, la Agencia Nacional de Transito, la
Policia Nacional y la competencia otorgada desde el anterior gobierno al Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal en cada canton de su competencia, para que
regule la actividad del transporte, con leyes, normas y ordenanzas que generen la

adecuada circulacion vehicular para el servicio a la colectividad.



El escenario se ha convulsionado y esta lleno de incertidumbre, se habla de cambios
de habilidad manual por habilidad mental, cambio de conceptos de lider por la de
liderazgo, que el transporte es un elemento constitutivo de la vida rural y urbana, y
es de este modo que su mejoramiento contribuye a elevar la calidad de vida de la
poblacion en regiones distantes, su deterioro es un vector de degradacion que deben

pagar todos los ciudadanos en mayor o menor medida.

De acuerdo a la perspectiva del sector, el transporte de pasajeros es un servicio
basico para la poblacion y por este motivo debe garantizarse tanto en términos de
movilidad, de comodidad, de seguridad y accesibilidad. En este sector se presenta
una preocupacion constante por la exclusividad en la prestacion del servicio de las
operadoras empresariales existentes, frente a nuevas iniciativas, lo que se traduce
en la exigencia constante de control en todos los aspectos del servicio, tales como

competencia, asignacion de rutas, controles de frecuencias y el transporte informal.

Asimismo, se considera que el sector del transporte publico es una actividad
fundamental en el aparato productivo del Ecuador, puesto que, permite que las
personas se desplacen a su lugar de destino, genera la circulacion de recursos y
dinamiza la economia del pais. En este sector se manifiestan conflictos internos en
problemas de seguridad y la ineficiencia en la prestacion del servicio por parte de
todos los integrantes de la cadena, lo que incide directamente en los costos

generados durante la operacion dificultando el mejoramiento de los indices de

competitividad.



El servicio de transporte de pasajeros se desarrolla bajo un esquema empresarial,
cuyo principal problema radica en su gestion, estd sujeto a la habilitacion que el
estado otorga para operar, a aquellas empresas interesadas en la prestacion del
servicio, donde los principios de autorregulacion, calidad y seguridad se consideran

como el eje fundamental para un servicio eficiente y competitivo.

Por esta razon, es preocupante constatar que los problemas del transporte en la
Provincia de Santa Elena se han agudizado en el ultimo tiempo, sobre todo en el

alto grado de desorganizacion del transporte publico de pasajeros en buses, lo que
ha provocado competencia desleal, significativos accidentes, fortuitos asaltos y

hasta impactos ambientales negativos por buses en mal estado.

En la mayoria de las empresas, la informacion ya no viene de los altos mandos, sino
de los clientes o usuarios y de los mismos trabajadores operativos directos del
servicio como los boleteros, conductores, ayudantes, azafatas, controladores de

tiempo y otros.

La entidad aplica un modelo de gestion administrativo por el método CORE
(Conciencia por la Observacion Reflexiva de la Experiencia), que debe mejorar las
acciones que realizan en cuanto a las interacciones en el ambito empresarial y
comprender que son el producto del comportamiento, habitos, actitudes de la
persona o equipo y que han ido atesorando durante su vida personal, que también

estan establecidos en su cultura organizacional.



Para poder estar a la par o mejor que la competencia, hay que generar politicas y
objetivos de calidad que permitan obtener servicios con estandares de calidad para

satisfaccion de sus clientes y tener liderazgo en el mercado.

En temas de actualidad, se habla constantemente de gestion empresarial para llevar
un proceso eficaz bajo ciertas normas y por lo mismo es necesario concientizar a la
parte administrativa del mejoramiento de la calidad de servicio en la compafiia
puesto que los usuarios merecen la adecuada atencion, en un ambito de solidaridad,

honestidad y respeto.

Los integrantes de la Compafiia de transporte de pasajeros, no han identificado
donde se origina el problema, ya que realizan sus actividades cotidianas normales,
es decir, no toman en cuenta algin aspecto técnico de la realidad externa o interna,
se recalca que la conciencia es la puerta que permite intervenir y lograr un resultado
esperado que no siempre cubre las expectativas de los accionistas y que requiere

lograr la satisfaccion del usuario que adquiere el servicio.

De acuerdo a lo antes mencionado, se formula el problema existente, debido que es

diversa, la interrogante considerada para el estudio es:

(Como influye la gestion empresarial en el mejoramiento de la calidad del servicio

de la Compaiiia LIBERPESA S.A. en la provincia de Santa Elena?

El estudio permite el establecimiento del siguiente objetivo de redisefiar un modelo
de gestion empresarial para alcanzar la calidad del servicio en la Cia. de Transporte

LIBERPESA S.A. de la provincia de Santa Elena.



La tematica entre las variables de estudio se justifica mediante el fundamento
teorico se guia de un criterio técnico de la ciencia administrativa que se refiere a
que en un mundo cada vez mas globalizado, la gestion en las empresas fomenta el
crecimiento corporativo en funcion de la disciplina, la educacion financiera y las
normas que se convierten en instrumento de transferencia de tecnologia e

intercambio de experiencia de las mejores practicas organizacionales.

(Vértice, 2010) dice: La normalizacion consiste en elaborar, difundir y aplicar
normas, se trata de una actividad que ofrece soluciones a situaciones repetitivas,
sobre todo en el ambito de la ciencia, la técnica y la economia, con el objeto de
unificar criterios y utilizar lenguaje comun en cada campo, ofrece a la sociedad
importantes beneficios, ya que facilita la adaptacion de los productos y servicios a
los fines a los que se destinan, protegiendo a la salud y el medioambiente,

previniendo los obstaculos al comercio y facilitando la cooperacion tecnologica.

(Gracia, 2013), expresa: Las normas se encuentran en un proceso continuo de ajuste
con la finalidad de mejorar su aplicacion y el valor agregado que brindan las
mismas, sin embargo, deben seguir siendo vistas como una “compilacion de buenas
practicas”, la norma es buena en la medida que la empresa descubra como aplicarla
para producir mejores resultados organizacionales. Estos resultados dependen

mayormente de planificar un proyecto enfocado en la empresa y en sus resultados

El disefio de sistemas de gestion de calidad basadas en la Norma ISO 9001:2008 es
importante para toda institucion u organismo, debido a que el mundo empresarial

exige a las entidades u organizaciones competitividad para poder mantenerse y



garantizar una buena participacion en el mercado, asegurdndose de la disponibilidad
de recursos, la informacion necesaria para apoyar la operacion, el seguimiento de
los procesos y procedimientos y sobre todo de un servicio de alta calidad que refleje

los ideales de servir con clase.

Las organizaciones que han implementado sistemas de gestion han introducido
dentro de sus practicas organizacionales metodologias y herramientas valiosas para
asegurar el mantenimiento y el mejoramiento de la calidad en una organizacion: La
auditoria de gestion; que en su esencia manifiesta que las auditorias pueden pasar
de desapercibidas, pero explica que es un proceso que ayuda a que los miembros
de una organizacion terminen de entender su sistema de calidad e inicien acciones
para el mantenimiento y mejora del sistema aportando valor agregado a la

organizacion.

Entonces se percibe como una referencia que va a ser utilizada para definir la
estructura de las futuras normas del modelo de gestion administrativa que se ajuste
a las necesidades y prioridades de la empresa, estar atentos de los procesos de
revision y seguimiento, trabajar con un enfoque de optimizacion de procesos y
sobre todo ajustar las normas para lograr un proceso continuo de mejoramiento de

la calidad de servicio al cliente o usuario de la compafiia LIBERPESA.

La justificacion metodologica se proyecta a desarrollar un trabajo focalizado en la
investigacion descriptiva, el método inductivo y analitico, en base a realizar una
entrevista al presidente y gerente que son quienes lideran la gestion administrativa

de la compatiia y la encuesta dirigida a los usuarios del servicio de transporte de
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pasajeros que ofrece la institucién, para de esa manera recolectar la informacion

oportuna y de las fuentes efectivas inmersas en la actividad.

El escenario del presente proyecto de investigacidn esta focalizado en la moderna
infraestructura del Terminal Terrestre Regional “SUMPA™ (Ecuador, 2014), cuya
obra fue realizada con la finalidad de desarrollar y mejorar el Servicio de Transporte
en la ciudad, la misma se encuentra ubicada en la avenida Francisco Pizarro,
ciudadela Los Caracoles I1 del Canton Santa Elena, Provincia de Santa Elena; donde
la Compaiiia de Transporte Interprovincial LIBERPESA S.A., cuenta con un local
u oficina (boleteria) para brindar el servicio de ventas de tickets boletos en su

frecuencia habitual de Santa Elena — Guayaquil.

La justificacion practica se prioriza en el andlisis de la gestion administrativa y
operativa, para guiar y orientar las herramientas de planeacion que se requiere, guiar
el ordenamiento de las actividades y funciones de los colaboradores, direccionar las
actividades de gestion en la toma de decisiones oportunas y la supervision y control
pertinentes para mejorar la calidad de servicio al usuario que se brinda en la

transportacion de pasajeros en la compafiia LIBERPESA.

El nivel de exigencia de los clientes respecto a la calidad de los servicios que ofrece
la empresa, obliga a la entidad a tener una estructuracion de trabajo que permita que
todas las variables que intervienen en los distintos procesos (disefio, produccion o
comercializacion, entre otros.) estén controladas de forma que el resultado que se
obtenga sea, no solo predecible, sino siempre progresivo que contribuya al bienestar

de los colaboradores y consecuentemente la organizacion estudiada.
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Por las razones indicadas, los altos directivos se ven motivados a implementar un
Modelo de Gestion Empresarial de calidad; en todas las areas de la empresa, para
adquirir a futuro una certificacion que cumpla el propodsito de la organizacion, que
sera revisada continuamente para que los procesos del trabajo de la empresa
permanezcan perfectamente documentados. Para instaurar un modelo de gestion
empresarial de calidad efectivo con etapas y acciones programadas que fijen las
responsabilidades de la empresa y el equipo asesor del proceso, siendo este el mayor

deseo de sus directivos en alcanzar una certificacion de calidad a largo plazo.

En el presente trabajo de investigacion se describe la idea a defender siguiente: La
aplicacion de un modelo de gestion empresarial contribuira al mejoramiento del
servicio de la compafiia LIBERPESA del canton La Libertad en la provincia de

Santa Elena.

Se detallan a continuacion las tareas cientificas formuladas para desarrollarlas:

1.- Sustentar el estudio con teorias y principios sobre la gestion empresarial y la

calidad del servicio.

2 .- Realizar un diagnostico de la situacion actual de la gestion empresarial de la

compatfifa de transporte LIBERPESA S.A.

3.- Proponer un modelo de gestidn empresarial que contribuya a la mejora de la

calidad de servicio de la compaiiia de transporte LIBERPESA S.A.

Los contenidos del trabajo de investigacion se describen desde la parte introductoria

que consta la problematica, el objetivo, la justificacion, la idea a defender y las
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tareas cientificas, mientras en los tres capitulos que se detallan a continuacion

contienen:

En el Capitulo I, la revision bibliografica, de articulos afines a la tematica
investigada, el desarrollo de conceptos y teorias acerca de los componentes y los
indicadores del tema en estudio fundamentados en diversos maestros de las ciencias
administrativas, ademas de los fundamentos sociales, filosoficos, psicologicos y

legales que sustentan el trabajo.

El Capitulo II, describe la metodologia y los materiales, basada en el enfoque de
ivestigacion elegido, los tipos y métodos de investigacion aplicados, el disefio del
muestreo dirigido a los ejecutivos y los usuarios de la compaiiia, y el disefio de

recoleccion de la informacion.

En el Capitulo III, se detalla el analisis de los resultados, con los datos y la
informacidn auscultados con la entrevista y la encuesta, las limitaciones respecto a
la investigacion, la discusion de los resultados, las conclusiones y las

recomendaciones del trabajo realizado.

13



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

1.1. Revision de la Literatura.

A continuacion, se detallaran los trabajos que tienen relacion con el planteamiento
del problema y la contextualizacion de la tematica en estudio, con relacion a la

actividad de la transportacion a nivel general:

El Plan Estratégico de marketing para la Cooperativa de Taxis Yahuarcuna,
en la ciudad de Loja, periodo 2015 -2020, es un articulo cientifico escrito por el
autor Ruiz Escobar, en el afio 2016, que brinda soporte al trabajo de investigaciéon
desarrollado, las empresas de transporte enfrentan contrariedades tales como: el
aumento de la competitividad legal o ilegalmente, como sucede con los taxis piratas
lo que les obliga a realizar estrategias para cumplir con los objetivos y planes
empresariales de manera eficiente, con la finalidad de incrementar su desarrollo y
la participacion en el mercado, como sucede en el caso del transporte interprovincial

con las furgotaxis que salen de Salinas a Guayaquil y viceversa .

El presente estudio, tuvo como objetivo principal, la elaboracion de un plan
estratégico de marketing, que pretende incrementar la cobertura de mercado y el
crecimiento empresarial; de la misma manera, que ayude a tomar decisiones
efectivas, que favorezcan a la Cooperativa de Taxis “Yahuarcuna™. Para lograr, el
cumplimiento del plan estratégico de marketing, se han propuesto objetivos

especificos, que tienen relacion con la tematica estudiada:



Realizar el diagnostico situacional externo de las variables, politico, economico,
social, tecnoldgico y ecologico; donde se determind variables que benefician a la
empresa, asi tenemos : el uso de internet y tecnologia blanda, asi mismo factores de
impacto negativo, como: la congestion de transito y los impuestos, que afectan al
desarrollo de la empresa; a traves de estos factores se aplicé la matriz de evaluacion
de los factores externos (MEFE), obteniendo el valor ponderado de 2,93, lo que
significa que la empresa se encuentra en un entorno de oportunidades, ante sus

amenazas, como ocurre con la empresa LIBERPESA.

El plan estratégico de marketing disefiado para la Cooperativa de transporte citada,

contiene argumentos solidos referentes al tema de investigacion propuesto para la

compaifiia LIBERPESA.

Esta vincula las herramientas de comunicacion con los clientes, el direccionamiento
estratégico, el analisis situacional y sobre todo porque se proyecta a la satisfaccion
del cliente, sustentada en la calidad de servicio al usuario de la entidad que busca

mantener el posicionamiento en el mercado.

Otro articulo cientifico considerado importante para el estudio es el tema referente

a: La Calidad del Servicio y su incidencia en la Satisfaccion de los clientes en
la Cooperativa de Transportes “FLOTA PELILEO”, trabajo realizado por el
autor Pérez Pico, publicado en el afio 2011, que se constituye en un valioso aporte,
sobre la Calidad del Servicio que es uno de los principios que las cooperativas
demandan con mayor interés, la opinidn positiva respecto al servicio que prestan es

algo que desean todas las entidades dedicadas al transporte publico.
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El objetivo es similar al de la empresa en estudio debido a que su propuesta se
orienta a mejorar la calidad de servicio de transporte sustentada en un modelo de
gestion administrativa idoneo, que fomente un funcionamiento adecuado de la
compafiia LIBERPESA en la microrregion peninsular y en su ruta Santa Elena

Guayaquil y viceversa.

La fundamental tematica tratada en el articulo cientifico denominado la Gestion
Administrativa Mancomunada para la Confederacion de Cooperativas de la

Republica de Colombia, desarrollada por el autor Carballo (2008) afirma:

Es muy trascendental por la orientacion respecto a la gestion administrativa
que se debe aplicar en las organizaciones que brindan servicio a la comunidad,
en la que se refiere a que se realizo un estudio en Colombia cuyo objetivo fue
evaluar la gestion administrativa de las cooperativas que conforman la
Confederacion de Cooperativas de Colombia, CONFE COQP, con el fin de

proponer alternativas de mejora que garanticen su sostenibilidad y desarrollo.

1.2. Desarrollo de las Teorias y Conceptos.

Gestion Empresarial

(Navarro Nora, 2012) dice: “La Gestion empresarial se la conoce como un conjunto

de acciones debidamente proyectadas con la finalidad de perseguir los objetivos
institucionales; unificando cada uno de los procesos administrativos como son la

planeacion, organizacion, direccion y evaluacion”.
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En el campo empresarial, los negocios estan orientados a obtener resultados
positivos, mayor desarrollo y un mejor funcionamiento y para ello, requieren
tnicamente de procesos que impliquen la generacion de conocimiento, de igual
manera, la aplicacion de herramientas como la elaboracion de los planes de
negocios, planes estratégicos que logren contribuir en los objetivos de la gestion

empresarial.

El desarrollo de instrumentales de gestion administrativa promueve el desempefio
personal de los colaboradores y proyecta el rendimiento de la empresa, a través de
la optimizacion de sus recursos y el manejo adecuado del talento humano que es el
factor esencial de la gestion para lograr los objetivos corporativos, impulsando la
calidad de servicios que se ofrece para marcar diferencias con la competencia, como
es el caso de LIBERPESA S.A. que propone impulsar la calidad de servicio que
ofrece a los usuarios con el fin de mantener su prestigio y conservar el nivel de
posicionamiento que ha logrado en el mercado del transporte interprovincial en la

ruta Santa Elena — Guayaquil y viceversa.

La gestién en todo tipo de organizaciones es importante, porque es una
actividad cuyo fin es buscar a través de sus trabajadores el mejoramiento de
la productividad y competitividad en el mundo de los negocios. Pues, la
gestion determina, identifica y describe cada una de las estrategias que se
requieren para obtener un crecimiento econdmico, al aplicar una buena
gestion la organizacion podra enfrentar los diferentes retos o cambios

constantes de la globalizacion. (Gullo Javier, 2015).
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Suele ser importante la gestién en las empresas en especial para el personal
directivo que lidera la organizacion porque se refleja la forma de operacion de la
institucion y la capacidad de hacer las cosas que impulsan sus lideres al servicio de
la empresa, se intenta aplicar una administracion adecuada a las expectativas de los

propietarios, los colaboradores y los clientes con el fin de alcanzar su maximo

desarrollo organizacional.

La busqueda de la productividad de los trabajadores en una organizacion se
convierte en una motivacién continua para mejorar las actividades laborales,
consecuentemente se fomenta la competitividad por el exigente mercado de
productos y servicios que se genera de manera permanente y en la cual se
encuentran inmersas las entidades que buscan alternativas de innovacion y
creatividad, para desplegar la gestion efectiva que se requiere con el fin de
conservar la preferencia que tiene en el mercado, aun cuando aparezcan nuevas

opciones de servicio.

Ventajas de la gestion.

Segin (Diaz Albert, 2012) menciona las siguientes ventajas:

- Incluye de manera conjunta a todos los trabajadores de la empresa puesto

que, se necesita realizar una respectiva orientacion de los objetivos

institucionales.

- Calidad en la realizacién de los objetivos y en especial en la organizacion

del trabajo en equipo.
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- Busca implementar nuevas técnicas en planeacién administrativa y
ejecucion oportuna.

- Establecer mejores estandares para el control de la organizacion y del
talento humano que presta sus servicios en la entidad.

- Desarrollar capacidades y competencias en el talento humano que incida en
la calidad de servicio y la atencion al usuario con el fin de lograr fidelidad

de los clientes.

Indudablemente que todos los administradores eficientes se concentran en las
ventajas de la gestion empresarial, por las bondades que le facilita para ejercer sus
funciones con mayor efectividad, disponer de las personas y colaboradores que
impulsen el desarrollo organizacional y la optimizacion de los recursos con los que
dispone la empresa, de tal forma que le permita alcanzar los objetivos y resultados

planificados en la alta direccion.

Proceso Administrativo

Elementos de la gestion empresarial

Planificacion

La planificacién es un proceso que se utiliza en entidades publicas o privadas como
resultado de un estudio determinado, partiendo de la identificacion de un problema,
para el desarrollo de alternativas adecuadas a los productos, la calidad de los
servicios o el mercado competitivo, que ayudaran a realizar la ejecucion de una

planeacion eficaz y eficiente para la toma de decisiones.
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(Diaz Albert, 2012) expresa:

La planificacion a nivel empresarial que es el método que busca planificar,
orientar, dirigir y aplicar los planes dentro de la organizacion con el fin de
cubrir las necesidades de la entidad. Ademads, la planificacion busca crear un
nuevo ambiente organizacional pues a traves de la logistica y programaciones

empresariales se busca nuevas metodologias en la entidad.

La esencia de la gestion administrativa efectiva es la planificacion y por tanto darle
la relevancia que le corresponde en el proceso administrativo es tarea fundamental
del administrador que establece un direccionamiento determinante, cuyo sustento
se fortalece en la mision y vision, se respalda en los objetivos y se ejecuta a través
de las estrategias y los cursos de accidon que garantizan una gestion oportuna para
alcanzar las metas y los resultados deseados con la optimizacion de los recursos de

la empresa.

Organizacion

(Blandez Pefia, 2016) afirma:

Organizacion es el proceso de distribuir el trabajo entre el grupo de trabajo
con el proposito de establecer y reconocer las relaciones y la autoridad
necesarias, esto implica: el disefio de tareas y puestos, designar a las personas
idoneas para ocupar los puestos, la estructura de la organizacion, los métodos

y procedimientos que se emplearan, los elementos que los conforman.
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Se considera una organizacién como un sistema esquematizado y ordenado que
tenga por objetivo el cumplimiento de metas establecidas dentro de una
planificacion estructurada. En la organizacion intervienen un grupo de recursos
humanos, econdémicos y materiales de los cuales se dispone en una entidad
empresarial en donde se pretende cristalizar el objetivo principal y las metas de cada
area o departamento que ayude al cumplimiento de los ideales de sus fundadores o

emprendedores.

La organizacion esta encaminada a cumplir fines de acuerdo a una serie de recursos
tangibles o intangibles, y dentro de la organizacion hay muchos elementos
importantes que ayudan a estructurar de forma eficaz la empresa, entre ellas estan
la especializacion, la burocracia, la formalizacion y la descentralizacion, elementos
que promueven el fortalecimiento del desempefio laboral de todo el talento humano
de la institucion que busca lograr un posicionamiento en el mercado y alcanzar el
desarrollo personal, profesional y organizacional de la entidad y su entorno para

beneficio mutuo de los actores principales.

Direccion

“La direccién dentro de una organizacion radica en conducir el talento y el
esfuerzo de los demas para lograr los resultados esperados, para ello es
necesario determinar como se dirigira el talento de las personas, determinar
el estilo de direccion adecuado, orientar a las personas al cambio, determinar
estrategias para la solucion de problemas, asi como la toma de decisiones.

(Blandez Pefia, 2016)
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La direccion esta liderada por el gerente o el presidente ejecutivo quienes tienen la
funcidn de dirigir mancomunadamente las entidades empresariales sean publicas o
privadas con perspectivas que se han planificado en el trayecto del proceso de
trabajo continuo, se sustentan en la toma de decisiones acertadas y oportunas, la
comunicacion asertiva que fortalece las relaciones interpersonales del personal y
sus lineas jerarquicas y la influencia, persuasion o motivacion que se logre en cada

uno de los colaboradores de la empresa.

La direccion también es la encargada de buscar relaciones externas a nivel
empresarial para la exploracion de cambios dentro de los departamentos de la
organizacion, se caracteriza por el liderazgo y concientizacion en la mano de obra
y los encamina directamente al cumplimento de planificaciones dentro del marco
administrativo, direccionado todos los esfuerzos hacia la calidad del servicio que se
pretende brindar a los usuarios o clientes que cada vez son mas exigentes por las

alternativas de servicio de transporte que se presentan en el entorno.

Control

El control en una organizacion se lleva a cabo con el propdsito de regular las
actividades y conductas, pero existen ciertas personas que la consideran
desagradable, pero en realidad significa ajustarse o estar en la conformidad
con las especificaciones o los objetivos. Sera inevitable que en todas las
organizaciones exista un grado de control, la misma que consiste en que los
colaboradores renuncien a su independencia de forma que sea posible

alcanzar los objetivos comunes. (Hitt, Michael, 2006)
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El control dentro del ambito de la gestion empresarial es el método que las personas
lideres o supervisores mantienen en la organizacion con el fin de ir evidenciando
cada una de las actividades o procesos dentro de un marco administrativo
empresarial optimo del negocio, el control ayuda a cubrir necesidades y solucionar
problemas dentro de la organizacion del trabajo, se lo puede aplicar antes, durante
y después con el proposito de prever, corregir o mejorar las actividades y acciones

que se gjecutan.

Cabe recalcar que el control de la organizacion resulta en ciertas ocasiones una
camisa de fuerza puesto que en tiempos establecidos por el gerente cada uno de los
trabajadores tiene que cumplir sus funciones diarias, el control resulta estricto
cuando se trata de exigencias, pero también hay controles mesurados que solo
buscan el cumplimiento neto de forma globalizada con fines particulares, este
control resulta ameno y de gran aprecio por los trabajadores porque aprenden de

sus experiencias.

Principios de la Gestion empresarial

Division del trabajo

La division del trabajo se centra en la correcta delimitacion o segregacion de
funciones. (Fayol, Henry, 1976) menciona: “La division de trabajo permite reducir
el numero de objetos sobre los cuales deben aplicarse la atencion y el esfuerzo. Se
reconoce que es el mejor medio de obtener el maximo provecho de los individuos

y de las colectividades” (pag. 25)
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Entonces, pues esta division del trabajo es un factor primordial para el buen
funcionamiento de la organizacion, explicando cada una de las tareas que debera
desempefiar el trabajador considerando la respectiva especializacion que estos

tengan.

Autoridad — responsabilidad

La autoridad y la responsabilidad son factores relacionados, en donde la
autoridad es una funcién designada u otorgada a los supervisores por parte de
la organizacidn que debera consistir en el derecho de ordenar y en que se
obedezcan las tareas, es decir la delegacion de autoridad no se refiere a
otorgar responsabilidades sino mas bien tener un equilibrio entre estos dos
factores, entonces la responsabilidad es rendir cuentas de sus actos desde el

nivel inferior hasta el superior de la organizacion. (Gullo Javier, 2015)

Se considera fundamental el trabajo asumido con la responsabilidad que tiene cada
nivel jerdrquico para implementarlo con respeto y objetividad para ejercer la

autoridad con la suficiencia que amerita.

Autoridad de mando

Es aquella autoridad en la que se delega responsabilidades innatas a sus
colaboradores con respecto a una funcidn o a una distribucidn de trabajo, que resulta
de sutoma de decisiones con ideales acertados que pueden ayudar a obtener mejores
resultados dentro de la organizacion; estas decisiones de la autoridad se han

analizado y desde luego reflexionado dentro de un ambito de trabajo.
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Hay que recalcar que la autoridad de mando se basa en dos objetivos, los cuales
son: determinar lo que se debe hacer y de establecer el como los colaboradores
deben hacerlo, esto requiere de concientizacion hacia el plan y la orden de mando
considera cada uno de los procesos, tomando el control de las personas en su

funcionamiento.

Eficiencia.

Este principio se basa en alcanzar y cumplir los objetivos establecidos
inicialmente en el menor tiempo posible y de manera que los costos sean
minimos; es decir que los problemas que surjan deberan ser resueltos de la
forma mas rapida posible, el principio de eficiencia va vinculado con la
optimizacion de los recursos, se relaciona con la capacidad de realizar las
actividades laborales o cotidianas con la menor cantidad de recursos
disponibles y en el menor tiempo posible, con el fin de lograr los resultados
que se han propuesto en la planificacion y se han ejecutado y controlado

oportunamente (Jiménez Manuel, 2006).

En definitiva, la gestion empresarial se sostiene en la aplicacion adecuada del
proceso administrativo en la institucion, considerando la actividad a la que se dedica
la empresa, la disponibilidad de los recursos con los que cuenta, la capacidad del
talento humano profesional y calificado, las herramientas, maquinarias y equipos,
la calidad del servicio que ofrece y la excelente atencion que brinde a sus clientes
o usuario para desarrollar una gestion eficiente en la administracion de la entidad

que lidere.
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La Calidad

En la actualidad, se habla mucho del término calidad en cualquier indole como en
el trabajo, la atencion al cliente, el marketing, en los supermercados, en la oficina,

entre otros; con un solo objetivo de satisfacer las necesidades de las personas.

Para poder familiarizarnos con la calidad en el servicio al cliente, es primordial
conocer los conceptos basicos en los que varios autores coinciden en sus

expresiones referentes al tema:

Segun (Alvarez Marco, 2010) menciona: "Es un proceso de mejora continua, en el
cual cada una de las areas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del
cliente, participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion

de servicios”.

La calidad de servicio

La calidad del servicio, es parte fundamental en mantener la fidelidad del cliente, y
debe mantenerse durante toda la cadena del servicios, consiste en centrarse en la
satisfaccion global del cliente puesto que esta atencion cubre sus exigencias de
manera oportuna y con responsabilidad; esto proporciona a la entidad mejores

ingresos y mayor acogida en la sociedad y en el mercado al que sirve la empresa.

(Pizzo Elias, 2013) menciona: “Es el habito desarrollado y practicado por una
organizacién para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y

ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, agil, flexible”.
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(Rodriguez Luis, 2012) afirma:

La conceptualizacion de calidad de servicio es compleja, pero se puede
mencionar que es la satisfaccion de las necesidades del usuario (paciente) a
través del cumplimiento de las expectativas en la prestacion de un bien o
servicio que una organizacion entrega a sus clientes. Esto permite que la

institucion este en constante mejora para entregar un servicio de calidad.

Tipos de Servicio

(Bon Jan, 2008) expresa: “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando
los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes O Tiesgos

especificos”

En especial en el ambito del transporte donde la competitividad por la calidad de
servicio que ofrecen las empresas de transporte es permanente, de preferencia en
esta region turistica por excelencia, la competencia es formal e informal y en época

de temporada alta es mucho mas fuerte, por lo que se necesita un servicio exclusivo.

Cliente

Es una persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesitan o desean para si mismo, para
otra persona u organizacion por lo cual, es el motivo principal por el que se
crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Thompson

Ivan, 2009).
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Atencion al Cliente

Es el conjunto de actividades desarrolladas por las organizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identificar las necesidades de los
clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de ese modo cubrir sus
expectativas y, por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros

clientes. (Blanco Prieto , 2004, pag. 6)

Calidad en la Atencion al Cliente

“Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcion

de diferencias en la oferta global de la empresa™ (Blanco Prieto , 2004, pag. 8).

La Atencion al cliente del servicio de transporte

Cuando escuchamos el término de atencidn al cliente nos referimos a todas
las técnicas y actividades que las empresas o entidades utilizan para la
identificacion de las necesidades de los clientes y para poder satisfacerlas en
el tiempo oportuno, esto es muy importante pues gracias a la atencion
adecuada al cliente se ha podido mantener a grandes y pequefias empresas y

por supuesto mantener la ergonomia del trabajo. (Brown, 2010)

La calidad del servicio y la atencion al cliente han tomado fuerza en los ultimos
tiempos, se valora mas la capacidad de brindar un mejor servicio y una excelente
atencion al usuario en las empresas, en especial en el campo de los servicios de

transporte donde los viajes son frecuentes, pero en la misma unidad el mismo dia.
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Esta situacion que se puede dar por los determinantes circunstanciales puede
provocar que de ida el usuario tuvo una excelente atencion, pero de regreso quiza
quiere que el servicio sea igual o mejor, y, precisamente es ahi donde se valora la
calidad por la necesidad de la mejora continua del servicio y que siempre va a tener

mayores exigencias y expectativas de quienes utilizan el servicio frecuentemente.
Normativas

Normas de Calidad ISO 9000 (Sistema de Administracion).

Las normas ISO son estdndares de calidad. (Besterfield, 2009) afirma:
ISO quiere decir International Organization for Standards, Organizacion
Internacional de Normas. En esta investigacién nos enfocaremos a la Serie
9000 ya que este es un Sistema de Administracion de la Calidad (QMS, de
quality management system) normalizado, que ha sido aprobado en mas de
100 paises. Las clausulas del sistema de medicion de la calidad son de
mejoramiento continuo de responsabilidad de la administracion, realizacion

del producto o servicio y de medicion, analisis y mejora.

La familia ISO, se ha convertido en la normativa mas apetecida por las empresas
comerciales, industriales, educativas y de servicios que buscan acreditarse para

lograr posicionamiento en el mercado y mantener el prestigio y hasta la marca.
Norma de Calidad ISO 9001 (Responsabilidad de la Administracion).

La norma ISO 9001 especifica los requerimientos para un sistema de gestion de

calidad que puede utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones.
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(Gutiérrez Luis, 2014), especifica:
ISO-9001 detalla los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda organizacion, cuando ésta quiera o necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos del cliente,
los legales y los reglamentarios aplicables al producto, asi como los propios
de la empresa. Esta es la norma que hay que aplicar cuando se quiere certificar

el sistema de calidad.

Efectivamente lograr la certificacion [SO es uno de los anhelos mas fervientes de
los gerentes que intentan desarrollar modelos de gestion de calidad total, que busca
alcanzar la administracion de calidad y la satisfaccion del cliente o usuario del
servicio que ofrece la empresa, poniendo en juego todo su potencial de creatividad,
innovacion, direccion estratégica, implementos, herramientas y equipos de tltima

generacion.
Norma de Calidad ISO 9004 (Gestion de mejora continua).

Por otro lado (César Camison, 2015) manifiesta:

Lanorma ISO 9004 conocida como Norma de Gestion Avanzada proporciona
orientacion para ayudar a conseguir el éxito sostenido para cualquier
organizacion en un entorno complejo, exigente y en constante cambio que
desean avanzar hacia la excelencia, mediante un enfoque de gestion de
calidad, tanto asi que analiza cada uno de los requisitos de la norma ISO 9001,
desarrolla y aporta una serie de recomendaciones en las que se considera el

potencial de mejora de la empresa.

30



1.3. Fundamentos filos6ficos, sociales, psicolégicos y legales.

Fundamentos filoséficos.

La gestion empresarial basada en este sentido que la calidad del servicio se
convierte en una dimension especifica de desempefio y se refiere a la capacidad de
la institucion para responder en forma rapida y directa a las necesidades de sus
usuarios. Son extensiones de la calidad factores tales como: oportunidad,
accesibilidad, precision y continuidad en la entrega de los servicio, comodidad y

cortesia en la atencion al cliente.

(Maxwell John, 1999), manifiesta:

Sentido de Cooperacion es el producto de la fusion de tres actos: Una pasion,
una creencia y un pensamiento. El lider siente con fe cada idea que comienza
a laborar. La gente comin comprometida puede hacer un impacto
extraordinario en su mundo. Por lo general, cuando colabora con otros, usted

gana, ellos ganan y el equipo gana. Donde hay una voluntad hay un ganador.

La pasion asociada con el pensamiento impulsa un manejo adecuado de la
administracion y la tecnologia que debe estar sustentado por las funciones de
planificacion, disefio e implantacion con los distintos sistemas que integran la
infraestructura de la empresa, siendo su elemento primordial la comunicacion,
porque “la comunicacion asertiva genera una gestion efectiva en el trabajo”,
evitando malos entendidos, caos administrativo, utilizacion adecuada de recursos,

humanos, materiales y financieros.
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El Control de gestion, se requiere para realizar el monitoreo de los procesos, de los
insumos y de las actividades que se ejecutan con el fin de lograr los servicios de

calidad mediante una politica de mejora continua, para alcanzar un alto desempefio.

Es fundamental tener presente que el pensamiento del talento humano esta
orientado al trabajo en equipo que se cristaliza con el resultado de la influencia de

un comportamiento individual que determina lo siguiente:

- Construye caminos de éxito.

- Persuade en las ideas y sentimientos de los demas.
- Brinda sabiduria y fortalece cualidades.

- Fomenta la concentracion y pertenencia de equipo.

- (Ganar — ganar.

En definitiva, el pensamiento filoséfico de la ciencia administrativa esta sustentado
en conducir, guiar, orientar las acciones que se realicen en la empresa de servicios
hacia la mejora continua de la calidad de servicio que se brinda al usuario del
transporte, porque es el que paga por recibir la mejor atencidén posible en el lugar

apropiado y el momento oportuno.

Fundamentos Sociales

Es factible debido que hay que ocuparse de la problematica que para la empresa
supone la gestion de los temas relacionados con la calidad, la responsabilidad social,
el medio ambiente, la tecnologia o la innovacién, como vectores de generacion de

valor afiadido vy de ventaja competitiva.
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La propuesta no debe influir a gran escala en la contaminacion del medio ambiente,
de manera continuada, lograremos que la prestacion del servicio de transporte
interprovincial cumpla con las expectativas de los usuarios y clientes,
caracterizandose como uno de los mejores en calidad, sin perjudicar el entorno que
lo rodea, se trabajara de una manera responsable en lo que respecta al buen trato al
cliente, y algo muy importante que las emisiones de contaminacion de los vehiculos

deben ser menos nocivas y mejor tratadas.

La sociedad por sus multiples actividades cotidianas necesita movilizacion, los
negocios requieren adquirir productos, insumos, materia prima, materiales, y
relacionarse con los proveedores para lograrlo, las empresas con sus protagonistas
principales necesitan interactuar como seres sociales con sus semejantes en especial
con los clientes o usuarios a quienes se les ofrece el servicio para su consumo y el
de la sociedad en general que busca satisfacer sus necesidades en el momento
oportuno, esto hace que la interrelacion entre individuos en una comunidad sea cada
vez mas efectiva con el fin de lograr los propositos de cada grupo de personas y

comunidades.

Fundamentos Psicolégicos.

En ciudades grandes e intermedias con un crecimiento andrquico, las distancias
entre los centros de trabajo, escuelas, y centros de abasto, hacen necesario el pasar
periodos largos de tiempo en actividades de transportacién. El uso extensivo del
automotor es un signo de nuestro tiempo, la mayoria de personas, entonces hace

uso del transporte publico y pasan parte de su tiempo en el interior de los vehiculos.
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Hay ciertas horas del dia en que la demanda del servicio aumenta, sobre todo
cuando la gente se dirige a su trabajo o a las instituciones educativas, o la necesidad
de transportacion de los usuarios por viajes de negocios, turismo, que se trasladan
por sus ocupaciones o placer, se entiende como motivadas para la satisfaccion de

sus requerimientos.

Un modelo practico para clasificar y observar este fendmeno es la “Piramide de
Maslow”, que contempla necesidades de tipo fisioldgico, de seguridad, sociales,

psicoldgicas y de autorrealizacion.

Fundamentos Legales.

La Normativa, que rige en el pais, respecto a la Movilidad y transporte esta definida
desde la Constitucion de la Republica, asi como también en la Ley Organica de

Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial.

Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial

Registro Oficial Suplemento 398 de 07-ago.-2014

Art. 3.- El Estado garantizara que la prestacion de servicio de transporte publico
se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, con tarifas

socialmente justas.

Art. 5.- El Estado promovera la capacitacion integral, formacion y tecnificacion del
conductor profesional y no profesional e impulsar un programa nacional de

aseguramiento para los conductores profesionales.
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Capitulo IT
Del Régimen Administrativo
Seccion I-de las Operadoras de Transporte Terrestre

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda empresa, ya sea esta
compafiia o cooperativa que habiendo cumplido con todos los requisitos exigidos
en esta ley su reglamento, haya tenido legalmente el titulo habilitante para prestar

el servicio.

La Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, se aplicara
para la siguiente investigacion, la cual se reformé en el mes de junio, la misma
regula el transporte publico a nivel nacional, brindandoles seguridad a los usuarios,
a través de la capacitacion de los choferes que se encuentran ofreciendo el servicio
de transporte, esta ley permite que los usuarios del transporte publico sean tratados
de una manera cordial por los transportistas y demas personas que ofrezcan el

servicio.

La Direccidon de Titulos Habilitantes de la ANT, mediante Informe Técnico No.
508-TN-MV-DTHA-2016-ANT remitido a través de memorando No. ANT-
DTHA-2016-063, de 6 de enero de 2016, establecio la viabilidad y factibilidad del
proyecto para la prestacion del servicio, recomendando se le conceda a la Operadora
el respectivo contrato de operacion. El informe referido sefiala la cantidad de
unidades, rutas, frecuencias e indicadores minimos de prestacion de servicio y
gestion. De igual forma, define al detalle el nivel de calidad de servicio minimo que

debera mantener la operadora.
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CAPITULO 1I

MATERIALES Y METODOS.

2.1. Tipos de Investigacion

Para el desarrollo de presente proyecto de Modelo de Gestion Empresarial para
mejorar la calidad del servicio al cliente de la Compafiia de Transporte
LIBERPESA S.A, se eligié un enfoque cualitativo y cuantitativo, basado en una

investigacion descriptiva, la cual nos permitira cumplir los objetivos planteados.

Enfoque cualitativo.

Considerando que su proposito es la descripcion de las cualidades de un fendmeno,
se puede justificar que abarca los tipos de servicio de transporte de pasajeros que
ofrece la compaiiia, una cualidad fundamental es el servicio popular que ofrece la
empresa, es decir, transportar pasajeros a cualquier lugar de la ruta sin importar lo

corto o largo que sea su viaje.

Enfoque cuantitativo.

El enfoque cuantitativo permite recolectar informacion entre los usuarios de
LIBERPESA S.A. mediante la aplicacion de un instrumento de evaluacion
utilizando estadistica descriptiva para el analisis de los datos, con los cuales
podremos analizar los patrones de comportamiento y comprobar las fortalezas o

debilidades de la gestion empresarial de la compaiia.



Investigacion Exploratoria.

Teniendo en cuenta que el estudio exploratorio permite auscultar informacion
relevante del transporte peninsular, con el fin de identificar la situacion actual de
las empresas de la provincia y la gestion que realizan en sus instituciones, asi como,
la forma de atencidn al cliente es fundamental para la propuesta que se pretende
presentar, considerando que se intenta mejorar la calidad de servicio al usuario del
transporte para que los transportistas empresarios transformen la manera empirica

de administrar las entidades.

Investigacion Descriptiva.

Este tipo de estudio permite tener un analisis mas profundo del conocimiento de su
estado actual para la construccion de procedimientos y normas de calidad para
LIBERPESA S.A, proponiendo un planteamiento global como complemento de las
técnicas y estrategias utilizadas en la actualidad que permitan mejorarlas a futuro
con el fin de lograr un servicio de calidad que promueva la gestion administrativa

efectiva que deben utilizar los dirigentes de las empresas de transporte peninsular.

2.2. Métodos de Investigacion

Meétodos Tedricos

El método es un proceso de pasos a seguir para alcanzar una meta, y la técnica es
el conjunto de procedimientos de los recursos de que se vale la ciencia para llegar

a su fin, la técnica podra repetirse a criterio del investigador con la finalidad que

su trabajo tenga validez.
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Método Inductivo

El método admite al investigador a considerar aspectos relevantes de cosas
pequeiias, elementos especificos, o detalles importantes y hasta algunos exclusivos,
para luego obtener cualidades o aspectos del universo examinado, es decir, este
método ayuda a formar la hipotesis o a corroborar la idea para defender que se esta
sustentando en el estudio e indagar en aspectos particulares dentro de la compaifiia
de transporte, como por ejemplo tenemos las situaciones relevantes que cooperan a
la obtencion de datos, los cuales seran la base fundamental de las observaciones,
descripciones y explicaciones del estudio, que se convierten en informacion
relevante para el analisis de la situacion actual de la empresa, cuyos datos
promuevan a través de la induccion al andlisis de la informacion efectiva para
formular la propuesta del modelo de gestion que mejore la calidad del servicio de

transporte de LIBERPESA S A.

Método Deductivo.

Este método se entiende como un proceso razonable y riguroso que facilita la
creacion de nuevas teorias a través del establecimiento de fundamentos propios y
juicios criticos que se sustentan en la descomposicion del objeto de estudio,
separando las partes para conocerlas y observarlas una por una, de tal manera que
al desagregar los componentes del hecho, fendmeno o componente estudiado. Es
basicamente un proceso que permite, mediante la metodologia adecuada describir,
analizar y desintegrar el objeto o fenomeno de estudio, con la finalidad de estudiar

cada una de sus partes en manera especifica.
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Al observar o identificar sus caracteristicas, sus componentes o elementos de su
especie, se obtiene las causas naturales y sus consecuencias de cada extracto para
poder relacionarlas con el todo en conjunto, comprende el analisis de LIBERPESA
S.A por lo tanto una vez identificadas las causas de la presente investigacion, se
procede despu¢s a disefiar la propuesta de implementar una gestion empresarial que
tenga como base la optimizacion de los recursos de la empresa, orientandose en las
leyes generales que se pueden identificar, observar o establecer por los organismos
competentes que conducen al analisis individual de la compafia como parte del
quehacer en el contexto del transporte nacional, provincial y en especial de la

empresa en estudio.

Métodos Empiricos

Trabajo de Campo.

Constituye una herramienta indispensable para la recoleccion, analisis e
interpretacion de la informacion fidedigna obtenida en el lugar de los hechos y de
la fuente mas confiable, esto nos permite identificar indicadores, determinar
situaciones y aspectos elementales de la investigacion a través de la entrevista a los
altos ejecutivos de la organizacion y a los funcionarios de las entidades
relacionadas, también forma parte importante la encuesta a los usuarios de la
compatiia, base fundamental para la recopilacion de la informacion de campo que
facilite el sustento de la propuesta de gestion, informacion necesaria para alcanzar
el objetivo de nuestra propuesta la cual busca mejorar la calidad de servicio de

transporte en la compafiia LIBERPESA S.A.
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Es muy importante puesto que facilita la consulta y fundamentacion de criterios de
varios autores y de diversas fuentes que apoyan el trabajo de investigacion para
sustentar el estudio en cuestion, orientando las teorias a la aplicacion practica de la

gestién empresarial.

Ademas, facilita la revision de la documentacion de la empresa, es un tipo de
investigacion que se realiza apoyandose en los archivos historicos y actuales de la
institucion, esto significa observar en documentos de cualquier especie, como
cartas, oficios, circulares, expedientes, inclusive fundamentar la investigacion en la
consulta de libros referentes a temas de gestion y calidad de servicio que se

requieren para sustentar el trabajo.

2.3. Diseiio de muestreo

Poblacion.

Para el calculo de la poblacion nos hemos basados en Datos estadisticos que reposan
en el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos — INEC, especificamente del censo
de poblacion y vivienda realizado en nuestro pais en el afio 2010, hemos
considerado para el presente estudio la poblacién que se enfoca en las personas de
rango entre 15 a 49 afios quienes constituyen los viajeros mas frecuentes, es decir,
los usuarios que utilizan el servicio de transporte de la compafiia de forma continua,
en cualquier época del afio, asi nos da como resultado una poblacion de 158.136

personas.
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Censo de poblacion y vivienda.

ITEM RANGO DE EDAD POBLACION

1 15 - 19 29.874

2 20 - 24 27.175

3 25 - 29 25512

4 30 - 34 22.967

5 35 - 39 20.091

6 40 - 44 17.237

7 45 - 49 15.280
TOTAL 158.136

Fuente: Censo INEC 2010
Autor: Richard Gonzalez

Mouestra

Para la determinacion de la muestra se aplica la formula al total de la poblacion,
por tanto se estimd a una proporcion poblacional que puedan dar un criterio
formado al cuestionario que se realizara, las mismas que estaran enfocadas a

personas entre 15 a 49 afios de edad que son los clientes mas frecuentes que tiene

la compaiifa de transporte LIBERPESA S A.

n="7?

P = Probabilidad de que se ocurra el producto

Q = Probabilidad de que no se ocurra el producto
e = Error de la proporcion de la muestra

N = Tamafio de la poblacion



Entrevista a expertos

La Entrevista tiene como finalidad indagar sobre aspectos fundamentales acerca de
la gestion empresarial de la empresa, esta se aplico al Presidente Ejecutivo y el
Gerente General de la entidad quienes son los actores principales de la gestion
administrativa que se ejecuta en la organizacion y, por otra parte, a dos funcionarios
de la Comision de Transito del Ecuador y Agencia Nacional de Transito, vinculadas

directamente con el transporte de pasajeros en buses.

En relacion a su composicion, se puede mencionar que para la elaboracion del
contenido de las interrogantes de la entrevista se ha considerado la gestion
administrativa que se aplica en cada uno de los departamentos que componen la
compafiia, de igual manera la capacitacion constante para todo el personal

perfeccionandolos a cada uno de acuerdo a las areas en las que se desempefian.

Encuesta

La Encuesta tiene como proposito recopilar informacion referente al proceso
administrativo y satisfaccion de la calidad de servicio que brinda la empresa, a las
personas que viajan constantemente en las unidades de transporte de la compaiiia
LIBERPESA S.A., quienes seran la base para conseguir la informacion pertinente
y procesar datos fidedignos que nos facilite la preparacion de la propuesta en
funcion de la naturaleza y necesidades de la empresa. Para la elaboracion de la
encuesta se considera la opinion de los usuarios respecto al servicio, atencion y trato
al cliente que recibieron por parte de los colaboradores de la empresa tanto por

personal en boleteria, por conductores y asistentes de conductores.
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También es importante conocer se apreciacion una vez a bordo con relacion al

estado de los buses, servicios adicionales y seguridad que ofrecen durante el viaje.

Tanto la entrevista a los dirigentes como el cuestionario a los usuarios se aplicaran
de manera oportuna en las oficinas de la empresa y el terminal terrestre de Santa
Elena respectivamente en los horarios mas apropiados para su realizacion, en
cuanto a la tabulacion de los datos se utilizo el programa Excel con los resultados
de la encuesta, elaborando tablas estadisticas claras y sencillas que permitan el
analisis y la interpretacion, luego se realizo los graficos respectivos de cada una de
las tablas con sus pertinente analisis e interpretacion de los graficos relacionandolos

con el tema de estudio.
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CAPITULO 111

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis de los datos.

Entrevistas a expertos.

Entrevista I: Dirigida al Ab. Nelson Paredes, presidente y al Tclgo. Adm.

Mario Arias, gerente de la compaiia LIBERPESA S.A.

Pregunta 1. ;Como considera usted la gestion administrativa que ejerce en la

Compaiiia de Transporte LIBERPESA?

La compafiia LIBERPESA, opera en el mercado peninsular desde hace mas de una
década, afios en los cuales estan demostrando que practican una gestion eficiente,
convirtiendo a la organizacion en una de las principales alternativas para los
usuarios del transporte, locales, nacionales e internacionales, que buscan,

seguridad, confort y excelencia en el servicio.

Pregunta 2. ;Considera usted que se cumplen las fases o etapas de un adecuado

proceso administrativo?

Para los directivos aseguran que el éxito de la empresa es debido a que las
actividades se desarrollan, con un asertivo proceso administrativo, se determina los
objetivos y estrategias que se deben seguir, se asignan funciones y tareas al
personal, se motiva, comunica y direcciona al personal y se controla las actividades

para corregir el desempefio de los colaboradores involucrados.



Pregunta 3. ;Cree usted que el personal que dispone en cada puesto de trabajo

es idoneo para sus labores?

La empresa cuenta con un personal que se ajusta a las necesidades de la empresa,
por tal motivo cuando realiza la contratacion de un nuevo personal ya sea en el area
administrativa u operativa, se lo hace llevando a cabo el proceso de reclutamiento
y seleccion, con el propodsito de contratar al recurso humano mas apto, que aporte

al logro de los objetivos organizacionales.

Después de los procesos antes mencionados se realiza la fase de entrenamiento,

con la finalidad de desarrollar habilidades y destrezas en el personal.

Pregunta 4. ;Considera usted que el equipo de conductores se desempeiia de

forma apropiada en su trabajo?

La Compafiia cuenta con un cuerpo de conductores profesionales, con muchos afios
de experiencia, capacitados en dreas de conduccion, educacion vial, relaciones
humanas y en atencion y servicio al cliente, capaces de atender las necesidades de

los usurarios mas exigentes y comprometidos con el bienestar de la sociedad.

Para asegurar el buen desempefio de los conductores los vehiculos cuentan con
camaras de circuito cerrado, que se monitorean desde cualquier lugar donde se
encuentren los directivos, ademas se han establecido jefes de ruta, que cumplen
funciones especificas como, organizar los turnos, establecer dias descanso,

solucionar inconvenientes entre usuarios y conductores.

46



Pregunta 5. ;/Con qué frecuencia recibe capacitacion el personal de la

Compaiiia LIBERPESA?

Los directivos de la compaifiia preocupados por el bienestar de los usuarios, la
superacion personal del recurso humano, realizan capacitaciones semestrales, de
acuerdo a las necesidades de cada area de trabajo. (Conduccidn, boleteria,

administracion, entre otros.).

Hacer énfasis en las areas, en las cuales los colaboradores tienen el contacto directo
con el cliente, en este caso los conductores y oficiales, asi como los colaboradores
de boleteria, ellos son la clave para que los usuarios prefieran los servicios de la

compaiiia por la calidad y la calidez que reciben en la atencion.

Pregunta 6. ;Considera Ud. que el nimero de personas con que cuenta la

empresa es suficiente para brindar un servicio de calidad?

La disponibilidad del talento humano en el area administrativa es suficiente para
cumplir las expectativas de la empresa, de igual forma en el area operativa tanto en
boleteria, los conductores y oficiales se considera que se dispone de los necesarios
para cumplir con los respectivos relevos y dias de descanso exigidos por las

entidades reguladoras.

Tanto los conductores principales como los auxiliares o de apoyo son profesionales
y experimentados, pero necesitan el descanso pertinente luego de una jornada

laboral extensa.
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Pregunta 7. ;Se realiza Evaluacion de Desempeiio al personal para medir la

calidad de servicio que ofrece?

Con el proposito de mejorar la atencidn y servicio al cliente se realizan evaluaciones
de desempefio al personal en periodos trimestrales, ademas se han establecido
politicas especiales dirigidas s6lo para los conductores, con la finalidad de

brindarles mayor seguridad a los usuarios.

Entre las politicas mas relevantes se encuentran que ningln conductor deberd
trabajar por mas de 12 dias consecutivos, esto causa cansancio, estrés, mal caracter
y aumenta los riegos de accidentes en las carreteras, por tanto, deben descansar de
3 a 5 dias para luego volver a su jornada de trabajo, recuperados y con las ganas de

brindar el servicio que exigen los clientes.

Pregunta 8. ;Con qué frecuencia se aplica programas o proyectos para

mejorar el servicio de transporte?

Los accionistas de la compaifiia, con el proposito de brindar mayor confort y
seguridad a los usuarios, cada 5 afios renuevan la flota vehicular o el parque
automotor generalmente con nuevos modelos que ofrecen las empresas
proveedoras. Los vehiculos son novedosos e innovadores por tal motivo la
compafiia se ha ganado la preferencia de los usuarios que cada dia son mas
exigentes y obligan a la organizacion a estar a la vanguardia en lo que se refiere al
transporte de pasajeros de uso masivo. Ademds, se diseflan programas de
capacitacion exclusiva por areas para el personal operativo en especial en la

atencion al usuario para mejorar la calidad de servicio.
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Pregunta 9. ;Considera usted que existen incentivos y compensaciones para

mejorar el servicio en cada puesto de trabajo?

Los directivos de la organizacion con el proposito de mantener y cautivar el recurso
humano que necesita la empresa para desarrollar sus actividades, realizan
programas de incentivos y compensaciones, que van de acuerdo al grado de
complejidad de las labores, niveles de rendimiento, experiencia, grado de

pertenencia hacia la organizacion.

Todo esto se realiza con la finalidad de reducir la rotacién del personal, puesto que
esto no es bien visto, tanto por el cliente interno como por el cliente externo,
también se realiza para elevar el nivel de desempefio asi el colaborador se siente

valorado y seguro en su puesto de trabajo.

Pregunta 10. ;Considera usted que el nimero de unidades de transporte que

disponen cubren adecuadamente las necesidades de los usuarios?

Las compaiiias y cooperativas de transporte disponen de cupos establecidos por la
Agencias Nacional de Transporte Terrestre, estos cupos son determinados de
acuerdo a los estudios técnicos pertinentes, que fijan la cantidad de cupos que debe
tener cada compatfiia 0 cooperativa de transporte, las mismas que deben satisfacer

las necesidades de los usuarios.

En el caso particular de la compafiia LIBERPESA dispone de 50 cupos distribuidos
entre sus accionistas y los buses propios de la institucion que forman parte de la

flota.
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Pregunta 11. ; Tiene algin nuevo proyecto para renovacion de unidades que
les permita mejorar la calidad del servicio a los usuarios de la compaiiia

LIBERPESA?

Los entrevistados expresan que el trabajo en equipo ha sido fructifero durante la
ultima década en la empresa por ello se generan nuevos proyectos en conjunto que
posiblemente sean plasmados a largo plazo como es el caso de la renovacion de
unidades de transporte de pasajeros en buses de dos pisos, full equipo, al estilo

coche cama para brindar un servicio exclusivo confortante para nuestros usuarios.

A la vez se estan haciendo las gestiones para ampliar las frecuencias y obtener un
permiso de operaciones que permita cubrir nuevas rutas hacia la sierra en especial
a la capital de la republica y a Bafios en la provincia de Tungurahua, y, hacia la

zona norte de la costa ecuatoriana en particular hacia Manta y Esmeraldas.

Pregunta 12. ;Cual considera usted q es el grado de satisfaccion de los usuarios

de la compaiiia LIBERPESA?

Con toda honestidad y la sencillez que les caracteriza los informantes manifestaron
que estan conscientes de que hay mucho por hacer para lograr el mas alto grado de
satisfaccion de los usuarios, sin embargo conviven en una realidad en la que los
clientes son cada vez mds exigentes y por tanto consideran que el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio de transporte de la compafiia LIBERPESA
es muy bueno, pero quieren poner todo su esfuerzo en la gestion que realizan para

alcanzar un nivel de excelente con la calidad de servicio que brinden al cliente.
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Analisis

Una vez concluida la entrevista a las principales autoridades de la compaiiia, hemos
podido notar que estan dando todo su contingente para ser los pioneros en la
transportacion publica, manteniendo capacitado al personal administrativo y
operativo de la empresa, de igual manera manifestaron que dia a dia se trabaja
para brindar la mejor calidad de servicio considerando que los usuarios son mas
exigentes, para ello se preparan constantemente en elaboracion de nuevos proyectos
que cubran las expectativas de los beneficiarios y que fortalecidos con el trabajo en
equipo se lograran cumplir todos los objetivos propuestos a corto, mediano y largo

plazo.
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Entrevista 2: Dirigida a funcionarios calificados de la Comisién de Transito
del Ecuador y de la Agencia Nacional de Transito del Ecuador de la provincia

de Santa Elena.

Pregunta 1. ;Considera usted que la compaiiia de transporte LIBERPESA SA

brinda calidad de servicio a los usuarios?

Los informantes entrevistados, funcionarios de la Comision de Transito del Ecuador
y de la Agencia Nacional de Transito respectivamente, expresan que el servicio
ejecutivo que ofrecen puede ser considerado de calidad, el servicio popular es
aceptable, sin embargo lo que aqui se puede considerar de calidad es posible que en
otras partes se considere un servicio basico, porque ofrecen coches cama, de dos
pisos, con Wi-fi incluido, entre otros., pero para nuestro medio con las unidades
nuevas que disponen que son full equipo, se puede considerar que tiene un servicio

de calidad para los usuarios que utilizan este transporte.

Pregunta 2. ;Cree usted que los conductores de las unidades de la compafiia

respetan la velocidad en la ruta Santa Elena-Guayaquil y viceversa?

Los entrevistados manifiestan que segun los informes de los radares de las unidades
la compaiiia de transporte el tiempo estimado desde el punto de salida al punto de
llegada de las unidades de transporte es el que se estipula en un rango establecido,
sin embargo hay situaciones fortuitas que se presentan en la ruta y complican el
cumplimiento del tiempo establecido, sin embargo en general conservan la
velocidad mdxima que se debe mantener en la via con ciertas excepciones que todo

empresa de transporte tiene.
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Pregunta 3. ;Piensa usted que los conductores respetan las normas y las

seiiales de transito en su actividad laboral?

Los informantes manifiestan que en todo grupo humano existen personas muy
responsables que respetan las leyes, normas y seflales de transito establecidas por
los organismos competentes, pero también existen grupos que no respetan aun
conociendo las sanciones que pueden tener, por eso es que hay estadisticas de
muchos conductores que inclusive hay perdido puntos en sus licencias por
infracciones, y hasta que han tendido que hacer cursos para recuperar los puntos,
porque de lo contrario no pueden seguir trabajando como conductores profesionales
de las unidades de LIBERPESA, estas sanciones drasticas que aplica la C.T.E. han
permitido reducir el indice de sancionados y mejorar la cultura del conductor

profesional del transporte de pasajeros en buses.

Pregunta 4. ;Considera usted que existen los mecanismos adecuados para

evitar el exceso de pasajeros en especial en época de temporada?

Los entrevistados exponen que se ha coordinado con los directivos de la compaiiia
LIBERPESA vy las otras operadoras de transporte para canalizar esta situacion con
mucho éxito, ubicando controladores en la ruta a la salida, en el camino y hasta
cerca de la llegada en cada ruta, sin embargo la viveza criolla de algunos
conductores en complicidad con los ayudantes han infringido en esta falta y son
sancionados con todo el rigor de la ley y los reglamentos vigentes tanto de los
organismos de control como de la empresa, en particular se conoce que la

institucion suspende de inmediato al conductor involucrado.
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Pregunta 5. ;Cree usted que se han tomado las medidas de seguridad

apropiadas para brindar un servicio de calidad?

Los entrevistados manifiestan que se ha trabajado en conjunto las organizaciones
competentes con el apoyo de la policia para la revision en la salida de los buses a
los pasajeros, a traves de la radio patrulla que disponen las unidades con la central
y la CTE en especial, e inclusive se ubicaron cdmaras dentro de las unidades para
garantizar la seguridad de los pasajeros, sin embargo, ain existen unidades que han
sido asaltadas por delincuentes en la ruta, y esto estd fuera del alcance nuestro como
organismos de la transportacion y consideran que la gestion de los directivos no es
suficiente para la seguridad tanto en los terminales como en el trayecto de las

unidades desde el lugar de partida hacia su destino.

Pregunta 6. ;Piensa usted que se promueve un excelente trato al usuario para

mejorar la calidad del servicio al cliente del transporte?

Los entrevistados expresan al respecto que para promover un excelente trato al
usuario del servicio de transporte es necesario en toda organizacion y en especial
en el transporte masivo de pasajeros la capacitacion continua de todos los
colaboradores que tiene relacion directa con los pasajeros, tanto de las personas que
laboran en boleteria, como de los ayudantes que reciben el equipaje y reciben los
tickets o cobran los pasajes como del conductor de la unidad para que todos brinden
un el excelente trato que se merece el cliente con el fin de que se mejore la calidad
de servicio a los pasajeros o usuarios de los buses de transporte que pertenecen a la

compafiia.
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Pregunta 7. ;Cree usted que el talento humano que labora en la compaiia

recibe la Capacitacion apropiada para tratar como se merece al cliente?

Los entrevistados exponen que por lo poco que han podido tratar con los
colaboradores v los choferes de la compafiia LIBERPESA, la mayoria tienen una
actitud muy relevante para tratar al usuario, pero que siempre existe en toda
institucion personas que aun habiendo recibido la capacitacion oportuna no la
aplican en el momento propicio, por tanto se puede percibir que requieren
capacitacion continua para seguir mejorando el servicio que ofrecen a los usuarios,
de tal forma que cubran sus expectativas y traten a los clientes como se merecen
para que logren la preferencia en el servicio de tal forma que se vea reflejado en el

trato la capacitacion que han recibido los colaboradores de la compaifiia.

Pregunta 8. ;[Considera usted que las unidades que dispone la compaiiia

ofrecen la comodidad en el servicio que se desea el usuario?

Los informantes manifiestan que conocen de cerca las unidades de transporte con
las que ofrecen el servicio la compafiia LIBERPESA e inclusive han viajado en
ellas y pueden confirmar que brindan la comodidad y el confort que el usuario
requiere para viajar en la ruta Santa Elena - Guayaquil y viceversa, en las rutas de
servicio ejecutivo (directo) del terminal de Santa Elena al terminal de Guayaquil y
el servicio popular con paradas en cada lugar que los usuarios lo requieran, en
especial con las unidades nuevas que han incorporado en los dos Gltimos afios, que
se puede notar que son full equipo, por lo tanto consideran que son muy comodas

para viajar e inclusive tienen preferencia por los que conforman esta institucion.
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Pregunta 9. ;Considera usted que el niimero de unidades de transporte que

dispone la compaiiia cubre adecuadamente las necesidades de los usuarios?

Las compaiiias y cooperativas de transporte disponen de cupos establecidos por la
Agencias Nacional de Transporte Terrestre, estos cupos son determinados de
acuerdo a los estudios técnicos pertinentes, que fijan la cantidad de cupos que debe
tener cada compafiia o cooperativa de transporte, las mismas que deben satisfacer
las necesidades de los usuarios, en el caso particular de la compaifiia LIBERPESA
dispone de 50 cupos distribuidos entre sus accionistas y los buses propios de la
institucion que forman parte de la flota de unidades con que ofrece el servicio de

transporte a la comunidad, tanto en el servicio ejecutivo como en el popular.

Pregunta 10. ;Tiene algin nuevo proyecto para renovacion de unidades que
les permita mejorar la calidad del servicio a los usuarios de la compaiiia

LIBERPESA SA?

Los entrevistados expresan que el trabajo en equipo ha sido fructifero durante la
ultima década en la empresa por ello se generan nuevos proyectos en conjunto que
posiblemente sean plasmados a largo plazo como es el caso de la renovacion de
unidades de transporte de pasajeros en buses de dos pisos, full equipo, al estilo
coche cama para brindar un servicio exclusivo confortante para nuestros usuarios
del servicio, a la vez se estan haciendo las gestiones para ampliar las frecuencias y
obtener un permiso de operaciones que permita cubrir nuevas rutas hacia la sierra

en especial a la capital de la repiblica y a Bafios en la provincia de Tungurahua, y,

hacia la zona norte de la costa ecuatoriana en particular hacia Manta y Esmeraldas.
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Analisis de resultados de la entrevista a informantes calificados de CTE y de

ANT de la provincia de Santa Elena.

La aplicacion de las entrevistas a los Directivos, Presidente Ejecutivo y Gerente
General, y a los informantes calificados, funcionarios de la Comisiéon de Transito
del Ecuador y la Agencia Nacional de Transito, fue muy fructifera y enriquecedora
puesto que entre la informacion relevante de los ejecutivos de la compaiiia
LIBERPESA S.A expresan que entre las actividades mas importantes de la gestion
que realizan en la alta direccion estan la basqueda de estrategias para renovacion
de unidades, la persuasion a los accionistas de ahorrar lo suficiente para disponer
de la cuota inicial para nuevos buses y la renovacion oportuna del parque automotor,
ademas expresan que deben fomentar la capacitacion continua para mejorar la
atencion al cliente y por ende brindar un servicio de calidad a los usuarios que

prefieren viajar en las unidades de la compaiiia.

Los dos sefiores informantes calificados de las CTE y la ANT respectivamente entre
sus datos mas relevantes manifiestan que para brindar un mejor servicio a los
usuarios del transporte de la compafiia LIBERPESA S.A se debe mejorar la
capacitacion en atencion al cliente que sirva para ofrecer un mejor trato a los
pasajeros, fomentar la cultura de respeto a la ley de transito, las normativas y las
sefales de transito con el fin de conservar los limites de velocidad permisibles y
mantener una imagen impecable de especial en las dreas donde tratan directamente

con los usuarios.
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Encuesta

GENERO

Tabla N° 1. Género de los usuarios del transporte

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE
Masculino 169 52%
1 Femenino 153 48%
TOTAL 322 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracion N° 1. Género de los usuarios del transporte
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

En la [lustracidn, se describe que la mayoria de los encuestados que adquieren un
ticket boleto para transportarse en los vehiculos de la compafiia de transporte
LIBERPESA S.A hacia sus ciudades de destino, son género masculino mientras
que en segundo lugar que los utilizan son de género femenino, significa que mas
los utilizan los hombres que mujeres posiblemente por motivos de viaje, negocios,

trabajo, salud y que en algunos casos son considerados viajeros frecuentes.
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EDAD

Tabla N° 2. Las edades de los usuarios

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE
15 a 24 aiios 64 20%
25 a 34 afios 92 29%
35 a 44 afios 65 20%

2 45254 afios 63 19%
55 afios en adelante 38 12%
TOTAL 322 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Tlustracion N° 2. Las edades de los usuarios
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

En la Ilustracion, se detalla las edades de los clientes o usuarios que utilizan con
mayor frecuencia el servicio de transporte corresponde entre las edades de 25 y 45
afios, mientras que los de menor frecuencia corresponde a un grupo vulnerable que
son los adultos mayores, es decir, quienes mas viajan son los jovenes y jovenes

adultos, mientras que quienes menos viajan son los ya casi adultos mayores.
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OCUPACION

Tabla N° 3. Ocupacion de los usuarios.

N. CRITERIOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Empleado Publico 107 33%
Empleado Privado 106 33%

3 Negocio propio 76 24%
No trabaja 33 10%
TOTAL 322 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzilez

Hustracion N° 3. Ocupacion
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio

Autor: Richard Gonzélez
En la Tlustracion, se aprecia la ocupacion de los encuetados, ante esta novedad la
mayor parte tiene una relacion laboral en el sector publico y privado, mientras que
en segundo lugar lo dominan quienes posee negocio propio y en tercer lugar que lo

utilizan son los que no labora, pero viajan en busca de una plaza de trabajo hacia

las ciudades de destino que tiene la compaiiia de transporte LIBERPESA S.A.
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FRECUENCIA DE VIAJE

Tabla N° 4. Frecuencia con que viajan los usuarios

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE
1 vez a la semana 115 36%
2 veces a la semana 120 37%

! 3 y mas veces a la semana 87 27%
TOTAL 322 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Tlustracién N° 4. Frecuencia con que viajan los usuarios
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

En la Ilustracion, se establece la frecuencia con que viajan los usuarios del servicio
de transporte interprovincial de la compaiiia LIBERPESA S.A, en este caso la
mayor parte de los encuestados viajan 2 o hasta una vez por semana, mientras que
una minima parte viaja hasta tres veces por semana por varias razones o

circunstancias.
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CIUDAD DE RESIDENCIA

Tabla N° 5. Lugar de residencia de los usuarios

N. CRITERIOS FRECUENCIA PORCENTAJE
Manglaralto 14 4%
La Libertad 129 40%

° Salinas 82 25%
TOTAL 322 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracién N° 5. Lugar de residencia
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzilez

En la Tlustracion, se observa que de los encuestados que priorizan el servicio de
transporte pertenecen a la ciudad de La Libertad a la hora de comprar un ticket
boleto para viajar a su lugar de destino. En segundo lugar aparecen los de Santa
Elena quienes dicen preferir el servicio. En tercer lugar que lo prefiere son los de la
ciudad de Salinas que viaja en la compaiiia de transporte. En el otro extremo pero
no menos importante son los habitantes de Manglaralto — Olon, que solo dicen

hacerlo.
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TIPO DE TRANSPORTE QUE UTILIZA

Tabla N° 6. Tipo de servicio de transporte que utilizan.

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE

] Ejecutivo 203 63%
Popular 119 37%
TOTAL 322 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Hustracion N° 6. Tipo de servicio de transporte que utilizan.
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzilez

La Ilustracion, describe el tipo de servicio de transporte en buses que utilizan los
clientes o usuarios de la empresa, en la que se puede observar que la mayor parte
de los encuestados utilizan mas el servicio directo o ejecutivo, mientras que la
restante usan el servicio popular o de camino, aunque ambos tienen confort y
unidades full equipo, se diferencian porque el servicio popular hace paradas donde

el usuario lo requiera en cada ciudad, pueblo o recinto de la ruta.
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1.- ;Como calificaria usted la planeacion de las actividades de la compaiiia de

transporte LIBERPESA S.A.?

Tabla N° 7. Planeacion de las actividades

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 22 7%
De acuerdo 190 59%
Ni de acuerdo ni en 63 20%
desacuerdo

7 En desacuerdo 35 11%
Totalmente en 3 20
desacuerdo
No aplica 4 1%

TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Tustracion N° 7. Planeacion de las actividades
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio

Autor: Richard Gonzédlez

En la Tlustracion, se describe la planificacion de actividades, el valor mas relevante

de los encuestados indica que estan de acuerdo con la planeacion de las actividades

de la compaifiia, manifiestan que es oportuna y muy eficiente con relacion al trabajo

que ofrece diariamente esta entidad y que por ello ha logrado obtener acogida por

los usuarios; se recalca también que una minima parte dice no estar ni de acuerdo

ni en desacuerdo con la eficiente prestacion de servicios que brinda la entidad, lo

que no es muy relevante pero

primer indicador.

tampoco menos importante en comparacion del
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2.- ;Cémo considera usted la organizacion de las actividades diarias de la

compaiiia de transporte LIBERPESA S.A.?

Tabla N° 8. Organizacion de las actividades

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Totalmente de 57 16%
acuerdo
De acuerdo 161 50%
Ni de acuerdo ni 63 20%

3 en desacuerdo
En desacuerdo 35 11%
Totalme’nte en 1 30
desacuerdo
No aplica 0 0%

TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustraciéon N° 8. Organizacion de las actividades
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Segun el diagrama estadistico de la Ilustracion, referente a la organizacion de
actividades diarias, la mayoria de los encuestados concuerda que la organizacion de
las actividades diarias, mientras que una minoria dice estar totalmente en
desacuerdo, ante esta novedad se cree que existe un grado de eficiencia favorable
cuando se trata de prestacion de servicios a los usuarios de la Compaiiia

LIBERPESA S.A.
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3.- ;Como calificaria usted la direccion por partes de los administradores de

la compaiiia de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 9. Direccion por partes de los administradores

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente de 69 21%
acuerdo
De acuerdo 147 46%
Ni de acuerdo ni 42 13%

§ en desacuerdo
En desacuerdo 43 13%
Totalmente en 71 79
desacuerdo
No aplica 0 0%
TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracion N° 9. Direccion por partes de los administradores
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Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez
Segtin la ilustracion, que describe si la direccion que ejercen los administradores es
correcta, los encuestados sostuvieron estar de acuerdo con la direccion de los
administradores y que de cierto modo buscan resolver problemas ya sea de indole
conflictivo o de la misma organizacion del trabajo, por otro lado una minima

diferencia sostiene estar en total desacuerdo; esto da a entender que la direccion

actlia con vision dentro de las politicas del trabajo de la entidad.
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4.- ; Como calificaria usted el control que ejerce la administracién con respecto
a la prestacion del servicio que brinda la compaiiia de transporte LIBERPESA

SA?

Tabla N° 10. Control que ejerce la administracion

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Totalmente  de 43 13%
acuerdo
De acuerdo 129 40%
Ni de acuerdo ni 04 29%

- en desacuerdo
En desacuerdo 43 13%
Totalmente  en 13 4%
desacuerdo
No aplica 0 0%
TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracion N° 10. Control que ejerce la administracion

50% 40%
40% 29%
30%
20% 13% 13%
10% . 4% 0%

0%

Totalmente de  De acuerdo  Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzilez

El analisis de la Tlustracién detalla el control que ejerce la administracién, marca un
indicador relevante donde los consultados afirman estar de acuerdo ¢ indican que
la prestacion de servicios se realiza con la total solvencia, trasparencia y efectividad
hacia los usuarios. Dentro de esta pregunta hay que mencionar que el control de la
administracion hace hincapié¢ con sumo liderazgo para que la prestacion de servicios

a todo tipo de usuario sea agradable y haya la confianza del caso.
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5.- ¢ Como calificaria usted el trato recibido por parte de los colaboradores de

la compaiiia de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 11. Trato recibido por parte de los colaboradores

Asistente
N. CRITERIOS gi‘"j:"l‘f; % Conductores % de %
conductor
'arg:]s:me de s 16% 30 9% 25 8%
De acuerdo 67 21% 67 21% 73 23%
Ni de acuerdo
ni en 108 34% 96 30% 130 40%
11 desacuerdo
En desacuerdo 44 14% 94 29% 61 19%
Totalmente: en g 16% 35 11% 33 10%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100% 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracion N° 11. Trato recibido por parte de los colaboradores

Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmenteen  No aplica
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

@ Personal de Ventas & Conductores @ Asistente de Conductor

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Segun la Ilustracion, describe el trato recibido por parte de los colaboradores de la
empresa, los encuestados manifiesta que le es indiferente estar en acuerdo o en
desacuerdo en haber recibido un buen trato por el personal de venta, conductores y
sus asistentes, mientras que una minima parte indica estar totalmente de acuerdo en
haber recibido un buen trato lo que es de vital importancia en la organizacion para

mostrar el respeto hacia sus usuarios y clientes en la prestacion del servicio.
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6.- ;Como calificaria el desempefio de las labores por parte de los

colaboradores de la compaiiia de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 12. Desempeiio de las labores

N. CRITERIOS gzrvs:::‘; %  Conductores % Aif“j:ifo‘:e %
gé’égiin:nte de 5 16% 32 10% 25 8%
De acuerdo 161 50% 65 20% 73 23%
Ni de acuerdo
ni en 63 20% 08 30% 130 40%
12 desacuerdo
En 35 11% 92 29% 61 19%
desacuerdo
Totalments en 11 3% 35 1% 13 10%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100% 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Tustracion N° 12. Desempeiio de las labores

60%
0%
20%  O710%g0
0% ;g i
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo Endesacuerdo Totalmenteen  No aplica
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

40%
30%
20%

11%10%
3% T 0% 0% 0%

R

s Personal de Ventas  ® Conductores Asistente de Conductor

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

La encuesta denota que la mayoria de los usuarios consultados estan de acuerdo con
el desempefio de las labores realizadas por parte del personal de ventas; asi mismo
manifiestan estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con el desempefio demostrado por
parte de los conductores y asistentes, por otra parte una minima parte de los
encuestados indica estar en total desacuerdo con el desenvolvimiento de las labores

por parte de los colaboradores de la organizacion hacia sus usuarios y clientes.
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7.- (Cémo considera usted el tiempo de servicio que le brindan los

colaboradores de la compaiiia de transporte LIBERPESA S.A.?

Tabla N° 13. Tiempo de servicio

Tiempo atencion Tiempo viaje Sta.
N. CRITERIOS al cliente en % Elena - Guayaquil y %
ventanillas viceversa

Totalmente de acuerdo 69 21% 43 13%
De acuerdo 147 46% 35 11%
Ni de acuerdo ni en 4 13% 100 31%
desacuerdo

5 En desacuerdo 43 13% 96 30%
Totalmente en 71 7% 48 15%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Hustraciéon N° 13. Tiempo de servicio

ALD

50% 164 T 15%

9 3% o, 137
1% % 0% 0%

0%

> acuerdo  Ni de acuerdo ni Totalmente en No aplica

en desacuerdo desacuerdo

® Tiempo atencion en ventanilla Tiempo viaje de Guavaquil - Sta. Elena y viceversa

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzilez

En la ilustracion, se evalua el desempefio de los colaboradores con relacion al
tiempo que tardan al momento de atender a sus usuarios, es considerable que una
gran parte de los encuestados estd de acuerdo con el tiempo con que fueron
atendidos en ventanilla, pero asi mismo hacen saber que le es indiferente la duracion
del viaje al momento de movilizarlos, por otra parte el restante de los consultados
manifiestan estar en total desacuerdo con el tiempo dedicado para la atencion en
ventanillas, pero estan de acuerdo con la duracion del viaje; a su vez la mayoria
hizo saber que sufre grandes filas o cuellos de botella al momento de recibir el

servicio en momentos de gran demanda del servicio.
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8.- ;Como calificaria la seguridad brindada en el servicio de transporte de la

compaiiia de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 14. Seguridad brindada

. Asistencia
N. CRITERIOS Estada de % Pertt;nenmas % ante robos y %
buses olvidadas asalics ’
Tondmemts G 52 16% 13 4% 0 0%
acuerdo
De acuerdo 186 58% 79 25% 71 22%
N e ponRrdo: ai 55 17% 49 15% 35 1%
14 en desacuerdo
En desacuerdo 28 9% 153 48% 129 40%
Totalmente en 1 0% 28 9% g7 27%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100% 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracion N° 14. Seguridad brindada

100% 48%
48% 400/
50% 16% 17% 15% o7 i 40% 0/ 27%

0 4% 0% 70157 11% 9% 0% %

O% W ___________ m feteirg B L

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en

acuerdo desacuerdo desacuerdo

@ Estado de buses # Pertenencias olvidadas Asistencia contra robos y asaltos

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Ante la seguridad brindada por parte de la empresa de transporte, se indago a los
usuarios con respecto al estado de los autobuses, en su mayoria dijo no creer que
haya diferencias en la comodidad y confort de los vehiculos, con lo referente a las
pertenencias olvidadas, indica que estan en desacuerdo en la manera de tratar
recuperar sus pertenencias y la forma de como se asiste en tratar de contrarrestar
los asaltos y robos con el actual sistema y kit de seguridad implantados en los
vehiculos, ante esta novedad se suma la inconformidad total con el actuar del cuerpo

policial de la region.
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9.- (Como calificaria el precio del pasaje de la compaiiia de transporte

LIBERPESA S.A.?
Tabla N° 15. Precio del pasaje

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente de 31 5%
acuerdo
De acuerdo 132 41%
Ni de acuerdo ni 42 13%

- en desacuerdo

) En desacuerdo 43 13%

Totalmente en 24 7%
desacuerdo
No aplica 0 0%
TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Hustracion N° 15. Precio del pasaje

45% 41%

40%

35%

30% 25%

25%

20%

15%

1@% 7 /0
a¥ ' 0%
0%

13% 13%

Totalmente de  De acuerdo  Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Con respecto al precio del pasaje consultamos a los usuarios sobre su conformidad,
la mayoria de estos manifestaron estar de acuerdo con el mismo, mientras que una
minima parte dice estar totalmente en desacuerdo con el precio fijado por la

empresa.
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10.- ;Cual es su opinién en relaciéon con la venta anticipada de pasajes por

internet?
Tabla N° 16. Venta anticipada

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente de 97 30%
acuerdo
De acuerdo 87 27%
Ni de acuerdo ni en 65 20%

- desacuerdo

' En desacuerdo 42 13%
Totalmente en 31 10%
desacuerdo
No aplica 0 0%
TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Hustracion N° 16. Venta anticipada

30%
30% 27%

15% 13 0/6
10%

Totalmente de  De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Claramente podemos apreciar que la mayor parte de encuestados, opina estar
totalmente de acuerdo con la propuesta de la empresa en lo que respecta a la venta
anticipada de boletos en linea, mientras que la otra parte dice estar en desacuerdo,

posiblemente por el limitado acceso o dificultad de hacerlo posible.
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11.- ;Cémo calificaria la calidad del servicio que ofrece la compaiia de

transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 17. Calidad del servicio

’ DIiAS
DIAS o FESTIVOS
N. CRITERIOS HABITUALES Yo o Y%
FERIADOS
Totalmente de acuerdo 0 0% 0 0%
De acuerdo 244 76% 0 0%
Ni de acuerdo ni en
78 24% 0 0%
desacuerdo
17  En desacuerdo 0 0% 154 48%
Totalmente en
0 0% 168 52%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100%
Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez
Tlustracion N° 17. Cadlidad del servicio
80% 767
60% 48% 52%
40%
20%
0% % 0% 0%
0% )
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo Totalmente en
desacuerdo desacuerdo
& Dias habituales Dias festivos o feriados

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

La opinion acerca de la calidad del servicio percibido por parte de los encuestados,
la mayoria dice estar de acuerdo en haber recibido el servicio en dia habituales, del
mismo modo hacen saber que estan totalmente en desacuerdo la manera como
perciben el servicio en dias festivos, ante esta novedad un bajo indice de los

usuarios le es indiferente la calidad del servicio con la que fueron atendidos.
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12- ;Cémo calificaria el estado del servicio adicional brindado por la compaiiia
de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 18. Servicio adicional brindado

N. CRITERIOS  Wifi % USB % A %
acondicionado
Tofaimentede 500 280 1% 0 0%
acuerdo
De acuerdo 123 38% 110 35% 276 86%
Ni de acuerdo
nien 80 25% 173 54% 46 14%
18 desacuerdo
En desacuerdo 110 34% 0 0% 0 0%
Totalmente en 0 0% 0 0% 0 0%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100% 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Tlustracion N° 18. Servicio adicional brindado

100% 86%
80%
60%
40%
20%

54%

38%35%

0% 0%

S

e &

> acuerdo ni en En desacuerdo

Totalmente de De acuerdo 1
acuerdo desacuerdo
8 Wifi = Puertos USB Aire acond

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

En la ilustracion en lo que respecta a la conformidad con los servicios adicionales
que la compaiiia ofrece, una gran parte de encuestados dice estar de acuerdo con el
servicio de internet, la adecuacion oportuna de conectores USB para dispositivos
moviles y que la temperatura ambiente sistematizada del vehiculo es la adecuada a
sus 22 grados, mientras que una minima parte de los usuarios encuestados dice

serles indiferente estos aspectos.
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13- ;Como calificaria el estado del servicio adicional brindado por la compaiiia
de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 19. Servicio adicional brindado

Comodidad

N. CRITERIOS Peliculas  PORCENTAJE  Volumen PORCENTAJE ™" PORCENTAJE
e asientos
Totalmente de 0 0% 0 0% 0 0%
acuerdo
De acuerdo 41 12% 248 77% 306 95%
Ni de acuerdo
ni en 261 81% 68 21% 16 5%
19 desacuerdo
En desacuerdo 20 6% 6 2% 0 0%
Totalmente en 0 0% 0 0% 0 0%
desacuerdo
No aplica 0 0% 0 0% 0 0%
TOTAL 322 100% 322 100% 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Tlustracion N° 19. Servicio adicional brindado

120% 95%

108‘;6 77% 81%
80%
60%
40%

20% 5% 6% 2% o
0% o
De acuerdo Ni de acuerdo ni en En desacuerdo
desacuerdo
@ Peliculas  ® Volumen Comodidad de Asientos

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Continuando con la manera como los usuarios perciben los servicios adicionales
que brinda la empresa de transporte, una parte considerable de personas manifiesta
que las peliculas y el volumen de las mismas, son los adecuados y que la disfrutan
de manera indiferente en la comodidad de sus asientos durante el viaje, mientras
que la otra parte de encuestados indica estar en desacuerdo con los aspectos

mencionados anteriormente.
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13- ;Como calificaria el estado del servicio adicional brindado por la compaiiia
de transporte LIBERPESA SA?

Tabla N° 20. Servicio adicional brindado

N. CRITERIOS g::f:;’al PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 248 77%
gl;sac lcll:;doacuerdo ni en 0 0%

20 En desacuerdo 58 18%
Totalmente en desacuerdo 16 5%
No aplica 0 0%
TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzélez

Hustracién N° 20. Servicio adicional brindado “Aseo general”

90%

80% 1%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

5%

0%
De acuerdo En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Mediante esta ilustracion, una gran parte de encuestados indica también estar de
acuerdo con el aseo y limpieza tanto interno y externo del vehiculo, mientras que

sobre este tema una minima parte dice estar en totalmente en desacuerdo.
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14.- De manera general, ;como calificaria usted la calidad del servicio que

brinda la compaiiia LIBERPESA SA?

Tabla N° 21. Calidad del servicio en general

N. CRITERIOS CANTIDAD PORCENTAIJE
Totalmente de acuerdo 79 25%
De acuerdo 59 18%
Ni de acuerdo mi en 11 34%
desacuerdo

21 En desacuerdo 42 13%
Totalmente en 31 10%
desacuerdo
No aplica 0 0%
TOTAL 322 100%

Fuente: Usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

Tlustracion N° 21. Calidad del servicio en general

40%
34%
35%
30%
25%
25%
%
20% 18%
15% 13%
10%
10%
0%
0%
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios del servicio
Autor: Richard Gonzalez

En lo que respecta en como consideran la calidad de servicio que brinda la

compaiiia de transporte LIBERPESA S.A en general, los encuestados en su mayoria
indicaron sentirse indiferente al momento de percibir el servicio en general,

mientras que otros pocos dicen sentirse en total desacuerdo.
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3.2. Limitaciones

En el presente estudio se puede detallar como limitaciones considerables las
situaciones que se tuvo que pasar para lograr las entrevistas debido a la cita previa
con los altos ejecutivos Abogado Nelson Paredes Sanchez y el Tecnélogo en
Administracion Sr. Mario Arias Aldas, quienes son dirigente del transporte
peninsular con amplia trayectoria y diversas funciones en distintas empresas de la
provincia, se complico debido a las multiples ocupaciones y viajes constantes que
los directivos realizan dentro y fuera del Pais como representantes legales de
LIBERPESA S.A. y dirigente de otras organizaciones del trasporte de pasajeros en

la provincia de Santa Elena.

Asi mismo, los informantes calificados de los organismos de control en la
transportacion de la provincia, en este caso Agencia Nacional de Transito y
Comision de Transito del Ecuador, sefiores Wilson Cabrera y Alex Narvaez
respectivamente, se complico debido a los constantes reuniones de trabajo que se
desarrollan con los Directores institucionales para el buen desempefio de las
funciones administrativas y control en la region, logrando las entrevistas debido al

alto grado de amistad, consideracion y estima entre entrevistado y entrevistador.

La aplicacion de las encuestas también tuvo determinadas limitaciones que
retrasaron el trabajo de investigacion, entre las mas relevantes podemos citar la poca
apertura de los usuarios y que se ejecutaron en ciertos dias de la semana
denominados dias valle y pico porque no todos los dias hay la misma afluencia de

pasajeros.
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3.3. Resultados

Conclusiones

Entrevistas

Los resultados observados en las entrevistas realizadas a los directivos de la
compafiia y a los funcionarios de las instituciones vinculadas con el transporte en
la provincia de Santa Elena, puede determinarse que fue productiva la informacion
que se obtuvo, en cuanto a los resultados positivos para tomar correctivos
adecuados y poder brindar un mejor servicio a los usuarios, detallamos los

siguientes:

» La organizacidn requiere optimizar sus recursos, a pesar de que demuestra
ser aceptable en un 40% la gestion empresarial por parte de los
administradores, esto segin los informantes, la gestion administrativa deben
definir un nuevo direccionamiento estratégico, por otra parte también la
renovaciéon de las unidades de transporte que se encuentran en la etapa

terminal de su vida util.

» La gestion requiere el fortalecimiento del talento humano (personal
administrativo, ventas, conductores y asistentes), debido que los
informantes visualizan que el personal en general solo tiene un 30% de
aceptacion en cuanto a trato y en la prestacion del servicio se refiere, antes
esta realidad se vislumbra la necesidad de capacitacion continua en todas las

areas de la empresa.
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Encuestas

La encuesta aplicada a los usuarios resulta importante para el estudio, debido a la

informacion efectiva que se recoge en especial en cuanto a la calidad de servicio y

la atencion al usuario del transporte que es el que viaja en las unidades y sabe el

trato que recibe tanto en boleteria como de los choferes y ayudantes durante el viaje.

Y

La administracion de la compafiia LIBERPESA S.A aplica procesos
administrativos, que de conformidad a los usuarios, un 30% de ellos exigen
una mejora continua tanto en dicho proceso administrativo, como en las
actividades realizadas por el personal administrativo, operativo y la flota

terrestre.

El desempefio en el puesto de trabajo en especial en el area de boleteria y
en donde operan los conductores y oficiales, esto representa

aproximadamente el 30% de aceptacion por parte de los encuestados, es
decir, requiere mayor diligencia, ya que incide directamente en la atencion
al cliente, con el proposito inmediato de obtener el maximo

aprovechamiento de los recursos.

El 50% de los usuarios de este medio de transporte interprovincial,

manifiestan que existe atn cierto grado de inconformidad, respecto a la

calidad de servicio en general que brinda la compaiiia.
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Recomendaciones

Entrevistas

Es de vital importancia la preparacion de una propuesta, que se sustente en disefiar
un modelo de gestion que se proyecte a mejorar la calidad del servicio de transporte,

en tal virtud se propone las siguientes recomendaciones:

» Se sugiere formular estrategias de financiamiento idoneas que permita
fortalecer la gestion administrativa en base a las alianzas estratégicas con
entidades financieras de la localidad para la renovacidon oportuna de las
unidades que requieren ser cambiadas lo mas pronto posible para mejorar la
calidad de servicio y lograr seguridad y homogeneidad, en el servicio de

transporte de la empresa en general.

» Es fundamental redisefiar el sistema de capacitacion y entrenamiento del
personal por areas de servicio, de tal manera que en la boleteria brinden un
trato personalizado al usuario, asi como conductores y asistentes, que por lo
general estd inmerso en el servicio de transporte les den un trato preferencial

al cliente o usuario en cualquier dependencia de la entidad.

» Idear un direccionamiento estratégico, con una estructura solida,
departamentalizacion y definicion de los puestos con funciones relacionadas
con cada uno de las areas de la empresa, inclusive medir la efectividad a

través de la evaluacion, seguimiento, logros, eficiencia y eficacia.
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Encuestas.

La informacion obtenida de los usuarios de la compaiiia LIBERPESA S.A. nos
permite deducir que es de suma importancia fomentar la mejora continua y la

calidad del servicio para lograr cumplir las expectativas de los usuarios.

» En toda organizacion es necesario la capacitacidon continua dirigida al
recurso humano exigiendo modernizacion y tecnologia que son recursos
indispensables y necesarios para ser competitivos dentro del mercado.

» La conformidad que deben tener los usuarios debe ser primordial y todo

enfocado a la calidad del servicio que se esta brindando.

3.4. Propuesta.

Historia de la Empresa.

La compaiiia de transporte interprovincial de pasajeros LIBERPESA S.A., nace
como unidad de negocio por casualidad de la vida, para ese entonces ya existia la
Cooperativa Libertad Peninsular (CLP) ya existente en el mercado regional desde
1980 con 36 unidades operativas en la actividad, en el afio 1998 tuvo la oportunidad
de un crédito para la adquisicion de nuevos vehiculos por parte de la CFN, en ese
entonces sus asociados ya contaban con unidades vehiculares con tan solo meses de

haberlas adquirido; practicamente nuevas y operativas; asi que se rehusaron renovar
los autobuses, y decidieron crear otro negocio pero ya como compaiiia de

transporte.
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Esto fue un golpe duro para la Cooperativa Costa Azul en ese entonces pionera en
la transportacion interprovincial desde 1961 con 15 vehiculos operativos, debido a
que sus unidades ya no podian cumplir con las expectativas de los usuarios de los
cantones Salinas, La Libertad y Santa Elena, hoy en dia provincia de Santa Elena,

tanto en cantidad y confort de vehiculos debido a la creacion de una nueva empresa.

El 19 de noviembre del afio 1998 se constituye legalmente LIBERPESA S A, en
la Superintendencia de Compafiias y registrada en el Servicios de Rentas Internas
con RUC N. 0991471545001. Con su principal actividad econémica servicios de
transporte de pasajeros por carretera, iniciando sus labores en la provincia de Santa
Elena, canton Salinas, parroquia Salinas, avenida 5 entre calles 17 y 18 diagonal a
Cevicheria Lojanita, mientras que su actividad econémica secundaria venta al por
menor de repuestos y accesorios para vehiculos automotores, iniciando sus labores
en la provincia de Santa Elena, canton La Libertad parroquia La Libertad,
Ciudadela General Enriquez Gallo, avenida 12 entre calles 42 y 43, junto a la

Estacion de Servicios CLP.

La infraestructura tiene tres areas: administrativa, comercial y operativa donde se
realiza la venta de boletos y se desarrollan las actividades de logistica del servicio

de transportacion. Asimismo, la empresa LIBERPESA S.A. cuenta con un local u
oficina (boleteria) muy bien equipada, para brindar el servicio de venta de tickets
boletos en su frecuencia habitual Guayaquil — Santa Elena, en las modernas

instalaciones de la Fundacion Terminal Terrestre Jaime Roldés Aguilera, localizada
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en la avenida Benjamin Rosales y avenida de Las Américas S/N en la ciudad de

Guayaquil, provincia del Guayas.

La matriz que se encontraba en la ciudad de Salinas tuvo que trasladarse en el mes
de septiembre del afio 2013, a las instalaciones en la moderna infraestructura del
Terminal Terrestre Regional “SUMPA?”, que esta ubicada en la avenida Francisco
Pizarro, ciudadela Los Caracoles II del Canton Santa Elena, Provincia de Santa
Elena; donde la Compafiia de Transporte Interprovincial LIBERPESA S A, cuenta

con un local u oficina (boleteria) para brindar el servicio de ventas de tickets boletos

en su frecuencia habitual de Santa Elena — Guayaquil.

En Ia actualidad se dedica al servicio de transporte publico de pasajeros en la ruta
Santa Elena — Guayaquil y viceversa en sus frecuencias cuyo horario comprende
las 04:00 y las 22:00, con turnos cada 20 minutos entre una unidad y otra, y ofrece
servicios ejecutivo y popular para toda la comunidad durante todos los dias del afio,

con 46 unidades confortables y full equipo. Asi mismo ofrece el servicio de Alquiler
de las unidades, para viajes de empresas publicas y privadas, instituciones

educativas.

Servicios que ofrece la compaiiia de transporte LIBERPESA S.A.

El servicio que ofrece la compaiiia LIBERPESA tiende a brindar confort, a través
de la renovacion permanente del parque automotor debido a que tiene una
competencia muy alta con las Cooperativas Libertad Peninsular “CLP” y Costa

Azul “CICA” cuyos servicios son de alta calidad con sus unidades full equipo,
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climatizadas, equipadas con audio, video, radio patrulla, Wi-fi, adaptador USB para
energia, servicio de bar, asientos reclinables comodos con cinturones de seguridad
entre otros aspectos que generan alta competitividad. Los servicios que oferta la
compafiia LIBERPESA estan directamente focalizados en el transporte de pasajeros
en buses grandes con capacidad para 45 pasajeros, marcas Hino AK, Golden
Dragon XML, y los tipos de servicio son: el servicio ejecutivo — directo y el servicio
popular, en las rutas Santa Elena — Guayaquil y viceversa, adicionalmente ofrece a
la comunidad peninsular y del Ecuador, fletes a cualquier lugar dentro y fuera del

pais con unidades nuevas full equipo.

El servicio Ejecutivo - Directo, dispone de unidades nuevas que ofrecen frecuencias
desde las 03:40 de la mafiana, cada 20 minutos, hasta las 22:00, en servicio directo
del terminal de Santa Elena hasta el terminal de Guayaquil y viceversa, en unidades
equipadas con todas las comodidades para garantizar un viaje placentero y
confortable al usuario que requiere calidad en el servicio de transporte de pasajeros

en buses calificados.

El servicio popular tiene frecuencias de 06:00 de la mafiana hasta las 19:00 en la
noche, con un intervalo de 40 minutos, también son buses comodos, pero su ruta se
cumple con tranquilidad, tienen la autorizacion de parar en cada pueblo, parroquia,
recinto o sector donde haya pasajeros que tienen la necesidad de viajar, este servicio
esta dirigido para los usuarios y turistas que no tienen prisa, su costo es un poquito
mas economico, y el tiempo del viaje es poco mas extenso, pero el objetivo de la

compaiiia es servir toda la comunidad.
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3.4.1. Situacion Actual de la empresa

3.4.1.1. Mision.

La Compaifiia LIBERPESA S.A, tiene como mision ofrecer servicio de transporte
publico de calidad, proporcionando confianza, seguridad y satisfaccion al cliente,

capacitando al personal operativo de la organizacion.

3.4.1.2. Vision

LIBERPESA S.A lidera en el mercado de transportes peninsular y estara
respaldado por la comunidad local y turistica en la ruta Salinas — Guayaquil y

viceversa, formando una empresa fuerte y solida.

3.4.1.3. Valores

Confianza
Servicio
Responsabilidad
Amabilidad
Calidad

Respeto.

3.4.2. Estructura actual de la empresa
La estructura de la organizacion esta disefiada seglin los puestos que ocupan el
personal que labora en las diferentes areas de la compafiia de transportes
LIBERPESA de la provincia de Santa Elena, acorde a las necesidades de la

institucion.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL ACTUAL

CIA. LIBERPESA S.A

PRESIDENCIA

GERENCIA
GENERAL

ASIST. DE ,
PRESIDENCIA Y COMISARIA.
GERENCIA

JEFATURA| [CONTADORA| |[SISTEMAS E%Iﬁgg
DE RUTA
e || [ asist.

Fuente: CIA. LIBERPESA S.A

Cada una de las areas, se integran con distintos puestos de trabajo, que se muestra
en este organigrama donde se describen las atribuciones generales de cada puesto
que la empresa desarrolla actualmente. Consta de 4 niveles donde en el primer Nivel
se encuentran las Autoridades, el segundo, nivel asesoria, tercer nivel, personal

operativo 1, y cuarto nivel, personal operativo 2.
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3.4.2.1. Diseiio de puestos.

Los distintos puestos de trabajo son establecidos por la gerencia y disefiados segun

las necesidades de la institucion como se detalla a continuacion:

Presidente Ejecutivo
Gerente General
Asistente de Gerencia
Comisaria

Jefe de Ruta

Contadora

Area de Sistemas

Area de Talento Humano
Asistente Contable

Asistentes de Boleteria.

De acuerdo con la informacion general obtenida, se determina que la empresa

realiza sus actividades de manera empirica y desordenadamente de acuerdo a la
naturaleza y necesidades de la misma y por lo que es necesario crear instrumentos

de apoyo administrativo para sus integrantes.

Estos influirdn directamente en el fortalecimiento, crecimiento y desarrollo
organizacional, para brindar una buena atencion al cliente, mediante el manejo

adecuado de recursos humanos, material y financiero.
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3.5. Modelo de Gestion Empresarial para la compaiiia LIBERPESA S.A

La COMPANIA DE TRANSPORTE LIBERPESA S.A., con la aplicacién de esta
propuesta desea el fortalecimiento institucional, la unidad de sus directivos, y el
compromiso de engrandecer alin mas la compaifiia, con el proposito de traducir la
mision, vision y estrategias en resultados tangibles, con la busqueda de metas en
cuanto a reduccion de conflictos, fomentar la participacion y el compromiso en

todos los niveles de la organizacion.

Se define entonces la siguiente mision:

3.5.1. Mision.

La Compaiiia LIBERPESA S.A, tiene como mision ofrecer servicio de transporte
publico de calidad, sustentado en la confianza, seguridad y satisfaccion al cliente y
usuarios, a traves de la capacitacion continua del talento humano administrativo y

operativo de la organizacion que garantice el confort y la calidez en el servicio.
De igual manera se define la vision:

3.5.2. Vision

Liderar el mercado de transporte publico peninsular, con un servicio de calidad
integral, brindando satisfaccion tecnoldgica y consolidando una imagen corporativa
dinamica y solida en la prestacion de servicios de transporte en el mercado regional

y nacional.

Asi mismo los Valores:
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3.5.3. Valores.

Confianza: importante valor que se puede desarrollar para crecer y poder

evolucionar.

Excelencia en el Servicio: buscar siempre la satisfaccion del cliente.

Responsabilidad: ofrecer una actitud adecuada a las tareas asignadas.

Amabilidad: importante demostrar amabilidad para recibir lo mismo.

Calidad: darle un valor agregado al cliente.

Respeto: reconocer, aceptar, apreciar y valorar a todas las personas.

3.5.4. Principios.

Seguridad. Desempefio de garantizar la integridad fisica, el de sus compaiieros, asi

como instalaciones, vehiculos y medio ambiente.

Trabajo en equipo. Como habilidad complementaria, trabajamos hacia metas
compartidas y lograr el ¢éxito de acuerdo a un enfoque comun entre los

colaboradores.

Servicio a la comunidad. Nos involucramos y anticipamos con empatia a las
necesidades, integrandonos como sus aliados para lograr un beneficio mutuo con

un trato amable respetuoso y apasionado.

Honestidad. Ser auténticos, genuinos actuando siempre con la verdad.
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3.5.5. Objetivos
General

Brindar un servicio de calidad integral en el transporte de pasajeros, mediante la
utilizacion adecuada de los recursos, para el mejoramiento de los procesos

administrativos, operativos y de innovacion en un mediano plazo.
Especificos

» Aumentar la eficacia, innovacion y adaptabilidad organizacional de la compaifiia

LIBERPESA S.A

» Dar a conocer las responsabilidades a todos los colaboradores de la compaiiia

LIBERPESA S.A

» Aumentar los conocimientos y habilidades de los colaboradores de la compaiiia

LIBERPESA S.A

3.5.6. Estrategias

» Redisefio de la estructura organizacional para obtener mejores resultados en

todos los niveles de la compaiiia.

» Elaboracion de un manual de funciones que permita optimizar esfuerzos y la

toma de decisiones de los colaboradores.

v

Implementacion de planes de capacitacion para el mejoramiento del desempefio

laboral.
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3.5.7. Estructura Organizativa

La estructura de la organizacion esta disefiada segiin los puestos que ocupan el
personal en las diferentes areas de la compaiiia de transporte LIBERPESA S.A de

la provincia de Santa Elena.

La Estructura Organizativa de la Compaiiia, queda establecida con una Gerencia
General, su Secretaria y Comisaria, y los departamentos de Talento Humano,

Contabilidad, Administracion de Rutas y TICs.

Propuesta Estructura Organizacional

Compaiiia de Transportes LIBERPESA S.A

GERENCIA
GENERAL

SECRETARIA | COMISARIA.

gvess
g
i

TALENTOHUMANO| | CONTABILIDAD | | APMINISTRACION

DE RUTAS TLS

Elaberado por: Richard Gonzalez.
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Disefio de Puestos y Funciones de la compaiiia LIBERPESA S.A.

Los distintos puestos de trabajo son establecidos por la gerencia vy disefiados segin
las necesidades de la institucion como se detalla a continuacion:
Gerente General.

Secretaria.

Comisaria.

Jefe de Talento Humano.

Contadora.

Asistente contable.

Administrador de Ruta.

Asistentes de Boleteria.

Choferes Profesional (Profesionales Categoria “D” o “E”)
Asistente de Conductor.

Jefe de Sistemas.

Manual de puestos

El manual de puestos esta relacionada y en coordinacion con cada uno de los
departamentos de la empresa LIBERPESA S.A, con el resto de areas, tomando en
cuenta que debe ser constante, continuada y actuando en tareas tan importantes de
un sistema logistico, como eslabon, de tal manera que maximice el valor afiadido
definiendo el departamento, el cargo, el perfil, la mision del puesto y las actividades
de los diferentes areas de trabajo, tal como se ha identificado mediante este estudio

y que detallamos a continuacion:

94



Departamento: Gerencia General

Cargo: Gerente General

Perfil: Ing. comercial, Ing. en administracion de empresas, Lic. Recursos

Humanos.

Mision del Puesto:

Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las actividades
administrativas, comerciales, operativas y financieras de la Empresa, asi como
resolver los asuntos que requieran su intervenciéon de acuerdo con las facultades

delegadas por el Directorio.

Actividades:

» Demuestra el compromiso de la direccion de la entidad con la seguridad.

» Implanta el protocolo de seguridad al sistema.

» Vigila el funcionamiento 6ptimo de los sistemas.

» Dirige las actividades administrativas de la empresa.

» Chequea los estados financieros.

» Posee liderazgo efectivo para el buen cumplimento en las actividades del
transporte.

» Otorga los recursos necesarios para las actividades de la empresa.

Asigna responsabilidades que corresponda a cada nivel jerarquico de la

A4

compafiia.

» Asiste a eventos empresariales que sean relacionados al negocio e inversion.
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Departamento: Secretaria

Cargo: Secretario/a

Perfil: Secretaria Ejecutiva, Lic. Talento Humano, Ing. Administracion de

empresas

Mision del puesto:

Realizar funciones secretariales a nivel ejecutivo, recibir, revisar, tramitar y
despachar la correspondencia, segin instruccion de la direccion. Realizar
Administracion de agenda, asignando citas y atendiendo a los visitantes. Realizar
invitacion a reuniones y dar seguimiento a los acuerdos, llevando el control y
archivo de actas, correspondencia, expedientes y documentacion relacionada con la

actividad de su puesto. Brindar apoyo en las actividades administrativas.

Actividades:

Recibe la correspondencia, revisar, registrar, clasificar, resumir e informar al
presidente y gerente de la empresa.

Atiende al publico personalmente o via telefonicas.

v

» Prepara la documentacion requerida para las juntas.

Y/

Custodia los libros de acciones y transferencias de la compafiia.

Lleva el registro, control y archivo de la documentacion ordinaria.

Y

» FElabora oficios, radiogramas, memos, esquelas y demas documentacion
solicitadas por los administradores.

Da tramite a documentacion tanto interna como externa.

‘//,‘

» Maneja equipos de oficinas (computador, fax y telefax)
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Coordina las actividades de publicidad.

Coordina las programaciones de conferencia y visitas profesionales hacia el
personal administrativo y operativo (personal de venta, conductores y asistente
de conductores)

Controla suministro de oficina, imprenta y demas de la compafiia.

Vigila que las imprentas cumplan con los requerimientos con lo que tiene que
ver con sobres, hojas membretadas, almanaques y carpetas de presentacion
corporativa.

Custodia la caja chica del area administrativa.

Organiza, dirige y controla las actividades en general de la empresa (juntas,

aniversario institucional y varios)
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Departamento: Comisaria

Cargo: Comisario/a

Perfil: Ing. Comercial, C.P.A

Mision del Puesto:

Hacer cumplir las leyes, ordenanzas y mas disposiciones emanadas por la gerencia
general en lo que respecta a la seguridad interna y externa, a los controles contables
internos v externos de la organizacion en general. Vela por los intereses de los
accionistas de manera que las decisiones tomadas sean ejecutadas

transparentemente.

Actividades:

Y

Supervisa las inversiones que realizan los accionistas.

» Elabora presupuesto anual de la empresa.

» Examina los libros de ingresos, egresos y gastos que sean debidamente
Jjustificados.
» Vigila la cartera de crédito de la empresa, que se estén realizando segtn lo

programado.
» Supervisa los arqueos programados en el puesto de ventas.
» Revisa anexos de cada una de las cuentas de los balances.
» Determina si las declaraciones al SRI estan debidamente justificadas.
» Presenta y expone los balances generales y estados de resultados en la junta de

accionistas.
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Departamento: Talento Humano

Cargo: Jefe de Talento Humano

Perfil. Ing. en Administracion de Empresa, Ing. Comercial, Lic. Recursos Humanos

Mision del Puesto:

Planear, organizar, coordinar, dirigir y evaluar el desempefio del recurso humano y
participar en la elaboracion de la politica laboral de la organizacion, asi como
brindar soluciones a conflictos y problemas laborales que se presenten,
remuneracion, seleccionar el personal, identificar las necesidades de capacitacion y
representar a la organizacion ante las organizaciones de acuerdo con los

lineamientos, politicas, procedimientos y criterios de calidad establecidos.

Actividades:

» Verifica la autenticidad de los documentos: cédula de ciudadania, certificado de
votacion, licencia de conducir, referencias laborales, referencias personales y
certificados de capacitacion.

» Mantiene actualizada la base de datos de conductores y propietarios para

generar un banco de datos.

v

Presenta a la administracion los datos y documentos del aspirante donde
procedera a calificarlo, direccionando a las oficinas de Talento Humano para la

admision del conductor.

%

Realiza el proceso de seleccion de conductores de acuerdo a los procedimientos

establecidos por la empresa.
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v

Coordina pruebas y evaluaciones que seran realizadas en presencia de la
gerencia general y los servicios contratados de un psicologo para su aplicacion.
Elabora contratos.

Registra el contrato de trabajo en el sistema tnico de trabajo (SUT) del MDT.
Registra el aviso de entrada al IESS.

Establece programas de capacitacion para todas las personas que conformen la
cadena logistica de transporte y seguridad; de acuerdo con las necesidades con

el debido seguimiento de los resultados.

100



Departamento: Contabilidad

Cargo: Contador/a

Perfil del Puesto: CP.A, Ing. Comercial, Ing. Administracion de Empresas

Mision del Puesto:

Es el encargado de dirigir y realizar todas las actividades contables de la compaiiia

que incluyen la preparacion, actualizacion e interpretacion de los documentos

contables y estados financieros. Analizar y proponer los métodos y procedimientos

para realizar los registros contables, tributarios y financieros de la empresa.

Colaborar en los aspectos relativos a sus funciones.

Actividades:

\/‘7

\

Analiza los Estados Financieros (Balance General y Estado de Resultados) para
la Junta General de Accionistas.

Elabora las declaraciones mensuales de Impuesto al Valor Agregado
(Formulario 104) y Retenciones en la Fuente (Formulario 103), Impuesto a la
Renta - Formulario 101 en el Servicio de Rentas Internas.

Elabora, revisa y declara de Anexo Transaccional Simplificado (ATS) mensual.
Elabora las conciliaciones bancarias mensuales.

Elabora la facturacion electronica mensual del presupuesto administrativo a los
accionistas de la compafiia y otras ventas por fletes o reembolsos de gastos.
Manufactura de manera quincenal y mensual los reportes por devolucion de

valores ahorrados de accionistas.
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Obtiene las retenciones en la fuente electronicas a proveedores de la compafiia
y tramita su autorizacion en el Servicio de Rentas Internas.

Procesa los comprobantes de egreso por pagos a proveedores, accionistas,
empleados, entre otras.

Hace presupuesto de Ingreso y Gastos Anuales de Compaiiia Liberpesa S.A.
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Departamento: Contabilidad

Cargo: Asistente contable

Perfil del Puesto: C.P.A, Ing. Comercial, Ing. Administracién de Empresas

Mision del Puesto:

Efectuar asientos de las diferentes cuentas, revisando, clasificando y registrando

documentos, a fin de mantener actualizados los movimientos contables que se

realizan en la institucion.

Actividades:

Contabiliza de los diarios de boleterias.
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