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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion realizado, tiene como objetivo principal
fortalecer el desarrollo y la estructura organica de la Compafiia de Transporte de
Taxis Convencional “Costamodvil & Servicio S.A” del cantén salinas. La ausencia
de una estructura organica dentro de la Compafia hace que no se tenga un
adecuado control de las actividades que se realizan, por tales motivos es necesario
implementar un disefio organizacional que logre dar a conocer una estructura bien
definida, conociendo los principales cargos desde la autoridad hasta los socios que
existen en la Compafiia, perfeccionando cada uno de los pasos para mejorar en el
rendimiento de la misma, que beneficie en las actividades de administracion
efectiva de procesos y desempefio empleando eficiencia en la gestion y excelencia
en el servicio que se presta brindar a los usuarios. La metodologia de
investigacion que se aplico es cualitativas, siendo a la vez bibliograficas, y de
campo, con el prop6sito de adquirir informacién confidencial y veraz, también se
utilizo ciertas técnicas y herramientas de investigacion, las cuales fueron, las
encuestas a los socios que tienen la cooperativa y personal administrativo que la
conforman, entrevistas a los miembros de la Directiva de la Compafiia. Dentro de
las encuestas se utilizd el programa SPSS que es un programa util, de facil
aplicacion y rapidez en la elaboracién de tablas y graficos estadisticos para un
facil andlisis de los resultados. La Implementacion del disefio organizacional para
la Compaiiia de Transporte de Taxis beneficiara tener mejor competitividad, el
cual dara a conocer una imagen de la Compafiia agradable, brindando servicio de
excelencia y calidad, es necesario también considerar que con un buen desarrollo
organizacionales podra cumplir con los propdsitos, metas, objetivos y suefios de
cada uno de los socios de la Compafiia de transporte de taxis convencional
“Costamovil & Servicios S.A”., del canton Salinas Provincia de Santa Elena.
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INTRODUCCION

La Cooperativa de Transporte de Taxis Convencionales “Costamdvil & Servicios
S.A”, es una empresa de unidad vehicular, ubicada en el canton Salinas, con la
finalidad de brindar un servicio de transporte de taxis puerta a puerta, otorgando

una buena atencion al cliente.

La Compafiia ha surgido de manera empirica, dificultando sus actividades en
cuanto a la parte administrativa que esta dada por funciones ain no definidas

generando varios inconvenientes en ambito administrativo.

Actualmente las empresas requieren implementar un disefio organizacional que les
permita desarrollar y ocupar ciertas funciones de acuerdo a sus capacidades, ya
que el disefio es de suma importancia porque establece la estructura organizativa,
la cadena de mando, las jerarquias, la distribucion y coordinacion de funciones
especificas de acuerdo al perfil, capacidades, habilidades y competencias de cada
uno de sus miembros, de tal manera que su desempefio sea eficiente y contribuya

al desarrollo de la compafiia de transporte.

La presente investigacion tiene como objetivo principal elaborar un disefio
organizacional, para que la compafiia sea organizada, y funcione de forma
eficiente, que pueda producir mejores resultados, contribuyendo al mejoramiento
de las organizaciones, sobre todo en el area administrativa y recursos humanos,
para que de esta manera se pueda ofrecer un excelente servicio de calidad hacia
los usuarios, que deseen prestar el servicio por la necesidad del uso del taxi para

trasladarse de un lugar a otro.

El contenido del trabajo de investigacion, consta de 4 capitulos distribuidos
sistematicamente para presentar la solucion a la problematica, con el soporte

efectivo adecuado y apropiado a un Disefio Organizacional para la Compafiia de



Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIO S.A”, en la
Provincia de Santa Elena, canton salinas, afio 2013.

El capitulo I comprende el marco teorico dentro del cual se incluye la teoria de
disefio organizacional desde la dptica de diversos autores sobre el desarrollo
organizacional tales como: dimensiones, enfoques, factores, elementos, ademas
involucra a Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL
& SERVICIOS S.A”.

El Capitulo 1l contiene la parte metodoldgica de la investigacion, tales como:
modalidad, tipos de investigacion, poblacién y muestra a considerar para el
desarrollo propuesto, asi como las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos,

el procedimiento y procesamiento de la investigacion.

En Capitulo Il es el analisis de los instrumentos realizadas en encuestas y
entrevistas a los socios y al personal administrativo de la compariia para obtener
resultados de los mismos, y tener el conocimiento sobre lo que seria recomendable

para la organizacion.

El Capitulo IV es la aplicaciéon de la propuesta, ya que se dara la solucion al
problema en base a todo el proceso investigado, tomando en cuenta un modelo
organizacional, para conocer como esta actualmente la organizacion y de qué

manera poder cambiar la estructura.

También se obtiene las conclusiones de la propuesta, bibliografia; en donde se
indica el sustento de la investigacion, que se utilizaron para el respectivo proceso,
y como complemento los anexos correspondientes del proceso de investigacion de
la Compafila de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, entre las cuales se considerd, el formato de la encuesta,

entrevista, carta aval, u otros documentos anexados.



MARCO CONTEXTUAL

TEMA

Impacto de la estructura organizacional en las actividades administrativas,
mediante un diagndstico organizacional de la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A.” en el Canton Salinas, afio
2013.

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

A nivel mundial existen problemas del transporte de pasajeros, porque el servicio
que prestan deja mucho que desear para los usuarios, en ciertas ocasiones impacta
la calidad de vida de las personas a las que sirve, es importante también considerar
unos de los problemas por el cual no se requiere prestar un servicio de taxi, ya
que el extracto socio econémico no les permite prestar un servicio digno,
entendiendo por tal la expresion objetiva y cotidiana de un conjunto de valores

sobre los cuales el sistema de transporte tiene incidencia.

También es importante considerar que las personas prefieren transporte de un
lugar a otro por medio del servicio de transporte de taxis, por los siguientes
motivos que pueden ser: movilidad, seguridad vial, comodidad, accesibilidad,

inclusion social, sustentabilidad ambiental, entre otros.

A nivel nacional el servicio de taxis que ofrecen las Cooperativas y Compafiias se
encuentran evaluadas de acuerdo a un régimen de calidad, por lo que ahora se
cuenta con ciertos cambios que benefician tanto al conductor como al usuario,
debido a instalacion de dos camaras de seguridad en el interior del vehiculo que
ha sorprendido a los pasajeros que abordan su unidad. Es necesario mencionar que
la camara que se encuentra instalada es para brindar seguridad en caso de robo o

algunos otros inconvenientes.



También es indispensable dar a conocer que la comision de transito del ecuador,
brinda un Kit que consta de tres botones: de panico, dos cdmaras de seguridad y
un grabador digital de video, todos en el interior del vehiculo. Estos equipos van

conectados a un GPS y una UPS, unidad de alimentacion eléctrica ininterrumpida.

Uno de los principales problemas que existe en la Compafiia de Transporte de
Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, ubicada en José
Luis Tamayo - Salinas, Provincia de Santa Elena, dedicada al servicio de
transporte de Taxis Convencionales, es que, nunca ha contado con una mision y
vision desde su creacion, que le permita tener una identidad corporativa clara y
determinada, y que a su vez ayude a establecer la personalidad y el caracter de la
organizacion, de tal manera que todos los miembros de la empresa la identifiquen
y respeten en cada una de sus acciones, ademas no cuenta con un organigrama
funcional bien establecido, que les ayude a determinar los niveles jerarquicos y las
responsabilidades correspondientes, afectando la disciplina y moral de los
integrantes, de igual manera, la empresa no posee un manual de funciones,
evitando asi, una adecuada reorganizacion del personal, que permita aprovechar
de mejor manera, sus habilidades y destrezas. El inexistente disefio de procesos o
procedimientos que interaccionen a los diferentes departamentos, es necesario,
para un mejor desarrollo técnico administrativo mas eficiente de las actividades

internas de la empresa.

Es importante que la empresa escoja mejor a quienes seran sus futuros socios o
trabajadores, conociendo los requisitos y parametros necesarios para cubrir el
puesto de trabajo, ya que ellos son quienes sacaran adelante a la organizaciéon, con
un trabajo responsable y sentido de pertenencia hacia la empresa, para esto sera
fundamental implementar metodologias en el manejo gerencial y administrativo
de la misma, analizando las estrategias implementadas para la obtencién de las
metas, realizando los controles necesarios para lograr mayor eficiencia y eficacia,
y sobre todo, establecer una correcta comunicacion que permita apoyar las

estrategias, proporcionando integracion y coherencia entre, los planes, las
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acciones y los objetivos de la direccion, la difusion y gestion de la imagen y de la
informacion, es necesario considerar cada uno de los objetivos, para que de esta

manera se logre un adecuado desempefio en las actividades.

Formulacion del Problema

Una vez identificado los sintomas y las causas que generan el problema de la
Compafila de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, objeto del presente estudio, es necesario plantear como

pregunta el problema a resolver, el mismo que indica:

¢Qué impacto tendria la estructura organizacional en la gestion administrativa de
la Compafila de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, del Canton Salinas, Provincia de Santa Elena, Afio 2013?

Sistematizacion del Problema

a) ¢Cuél es la necesidad de establecer un disefio Organizacional en la
Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, en el cantén Salinas?

b) ¢Qué técnicas de recoleccion de informacion se utilizaran, para la

elaboracion del disefio?

c) ¢Cual sera el costo que incurrird la implementacién de un Disefio

organizacional

d) ;Qué efecto ha provocado a la Compaiiia “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, el no haber contado desde un comienzo con una vision,

mision y politicas?



e) ¢Qué elementos deben considerarse en la planificacion de un disefio

organizacional?

f) ¢Cuéles son las herramientas gerenciales que tienen en su estructura
organizativa en la Compafia de Transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”

g) ¢Cudles deben ser los lineamientos a seguir por parte de los socios cuando

se implante el nuevo disefio organizacion?

h) ¢Una vez implementado el disefio que cambios significativos habra en la

compafiia y como estos se ajustaran?

i) ¢Existird la predisposicion y compromiso necesario por parte de los socios
de la compafiia, para poner en marcha este disefio organizacional que

beneficiara a la misma?

j) (Qué impacto tendrd en la Compaiiia “COSTAMOVIL & SERVICIOS

S.A” al realizar un disefio organizacional?

Las repuestas de las interrogantes planteadas contribuyen a los factores
principales de la ejecucion de la investigacion, es necesario tomar en
consideracion las diferentes fuentes de informacion, ya sean primarias o
secundarias que permitan la elaboracion e implementacion de un disefio
organizacional y que estos sirva de ayuda para la realizacion de las actividades de

la compafiia de una manera oportuna, rapida, eficaz y solida.

Evaluacién del Problema

Los factores que se consideraran en la evaluacién del problema son los siguientes:
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Delimitado: Insuficiencia de un disefio organizacional para la Compaiiia
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, para que realice su aplicacion en el afio
(2013 /2014)

Claro: La propuesta responde a la necesidad de mejorar la calidad de su servicio,
eficiencia y eficacia en la estructura administrativa, y que a su vez se pueda

cumplir con los objetivos planteados.

Evidente: La propuesta busca mejorar las decisiones y procesos administrativos,
contando con una estructura funcional para que mejore las relaciones

comunicativas entre los integrantes de la empresa.

Concreto: La propuesta responde a la Elaboracion de un Disefio Organizacional
que se ajuste a las exigencias y cambios del entorno, en el cual se encuentra la

empresa.

Original: Se trata de disefio organizacional a la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “COSTAMOVIL % SERVICIOS S.A” del cantén La Libertad
Provincia de Santa Elena que permitird mejorar su servicio, eficiencia y eficacia,
teniendo claro sus objetivos y actividades para afrontar futuras amenazas y

oportunidades que se podrian presentar.

Contextual: El Disefio Organizacional esta direccionado a un cambio estructural
dentro de la empresa, que permita tener una identidad corporativa clara y
determinada, y que a su vez ayude a establecer la personalidad y el caracter de la

organizacion.

Factible: Por ser una compafiia con una amplia trayectoria, y por contar con los
recursos humanos dispuestos a afrontar los retos que la empresa se proponga para

beneficio de ellos y de la comunidad. Sobre todo dispuestos a brindar la
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informacion necesaria para la elaboracion del disefio, la cual tendr4 como objetivo
mejorar la estructura administrativa, para la correcta toma de decisiones, para el

cumplimiento de objetivos y metas.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

El presente documento consiste en la elaboracion de un Disefio Organizacional
para la Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, en donde se pretende conocer a través de la investigacion y
documentacion existente, qué forma de administracion se aplica, y asi poder

disefiar un modelo que se ajuste a las nuevas exigencias del mercado.

Objetivo General

Evaluar el impacto de una estructura organizacional en la gestion administrativa,
mediante un estudio situacional actual, para el disefio organizacional para la
compafila de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A” afio 2013. En el cantdn Salinas.

Objetivos Especificos

a. Aplicar un analisis interno que permita establecer las fortalezas y
debilidades de la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”

b. Disefiar un sistema organizacional que permitan detallar los respectivos
departamentos, cargos y procesos internos de la compafiia, controlando y

asegurando el rendimiento de la empresa.

c. Determinar los costos que implica un disefio organizacional, a través de

presupuestos que determinen el nivel de inversion.



d. Elaborar un manual de cargos y funciones que permita direccionar las

tareas o actividades del personal técnico y administrativo.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente trabajo, se apoya en teoria y conceptos basicos sobre Disefio
Organizacional, buscando mejorar de manera eficiente el desarrollo de las
actividades técnico administrativas, para de esta manera contribuir al desarrollo
sostenible de la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, en el canton Salinas.

El desarrollo del presente trabajo, el cual consiste en un Disefio Organizacional
como parte importante para el correcto funcionamiento de la Compafiia de
Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, del
canton Salinas, conlleva a obtener resultados mas eficientes en el desempefio de la
actividades internas técnico-administrativas, beneficiando a la empresa y a todos

los involucrados directos e indirectos.

El presente trabajo se justifica por la necesidad que presenta la Compariia de
Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, en
aplicar un Disefio Organizacional que mejore la eficiencia de las actividades
internas y externa de la compafiia, en vista que la empresa presenta deficiencias en
los procesos internos, necesarios para cada area 0 departamento, que permitan

identificar y cumplir con las actividades técnicos -administrativas de la compafiia.

Con la aplicacion del Disefio Organizacional a la compafiia de Transporte de
Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, se lograra mejorar
la eficiencia de las actividades, involucrando al personal de la empresa, al mejorar
sus conocimientos en aspectos técnicos y administrativos que les permitan
desarrollar eficazmente sus funciones y tareas asignadas en beneficio de la

compafiia.



En el caso de los directivos sin duda lograran mejores expectativas econémicas
con respecto a la compafiia que obtengan mayor inversion para el crecimiento de
la misma. Indirectamente los clientes se benefician al obtener mejor satisfaccion

por los servicios ofrecidos con mayor calidad y entrega en el tiempo oportuno.

HIPOTESIS.

El impacto de la estructura organizacional fortalecera la gestion administrativa de
la compafiia de transporte de taxis convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A” afio 2013.
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CUADRO 1 Operacionalizacién de la variable independiente

HIPOTESIS

V. INDEPENDIENTE

DEFINICION

DIMENSION

INDICADORES

ITEMS

INSTRUMENTOS

El impacto de la estructura
organizacional fortalecera la gestion
administrativa de la compafiia de
transporte de taxis convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS

S.A” afno 2013

Variable
Independiente

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

Es el arte de
organizar el trabajo
y crear
mecanismos de
coordinacion  que
faciliten la
implementacion de
la

estrategia, el flujo
de

procesos Y la
interaccion  entre
las personas y la
Organizacion, con
el fin de lograr
productividad y
competitividad.

Analisis Situacional

Administracion
estratégica

Disefio
Organizacional

Resultados de la
efectividad

Analisis Externo
Analisis Interno

Mision

Vision

Objetivos

Objetivos Especificos
Valores

Estrategias Competitivas

Elementos del Disefio
Organizacional

Forma Estructural
Organico Funcional
Politicas

Cultura Organizacional

Cuadro de mando integral

Recursos

Eficiencia

Logro de Objetivos
Balances score card
Presupuestos

¢Piensa usted que
existe coordinacion en
el servicio que prestan
los taxistas en el
Canton Salinas?

;Qué area de la
compafiia le gustaria
que sea mejor su
planificacion?

Segun su criterio,
¢Cuadl seria el proceso
que deberian tener las

compaiiias de taxis
para brindar un
servicio seguro y de
calidad?

¢De qué forma usted
se relaciona con los
pasajeros?

¢Cree Usted que la
actual organizacion de
la compafiia es
eficiente?

Entrevistas

Encuestas

Observacion

Fuente: Compafiia de transporte de taxis Convencionaesl “Costamévil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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CUADRO 2 Operacionalizacion de la variable dependiente

V

Servicio
Convencional

establecidas?

HIPOTESIS DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADORES ITEMS INSTRUMENTOS
Aspectos Constitucion base
El impacto de la estructura organizacional Constitutivos legal y Técnicas ¢ Qué estrategias considera
fortalecera la gestion administrativa de la Es de acuerdo al importantes para el
» . fortalecimiento  de desarrollo de la compafiia?
compafifa de transporte de taxis las funciones en el Estructura de la Departamento Entrevistas
convencionales  “COSTAMOVIL & Compaiiia de taxis modelo compafifa Recursos Humanos ¢Piensa usted que la
SERVICIOS S.A” afio 2013 convencionales organizacional, Innovacion es importante
COSTAMOVIL proporcionando un para la mejora del servicio?
&SERVICIOS S.A | ambiente dptimo de Proceso Innovacion
cooperacion e Administrativo Planeacion Encuestas
integracion de Direccion ¢Cree usted que es
actividades Control importante tener buenas
relaciones personales entre
los socios y trabajadores de
Recursos Relacién la compafiia?
Observacion
¢Como evaluaria el nivel de
desempefio durante el
Servicio Servicio Ejecutivo desarrollo de las actividades

Fuente: Compafiia de transporte de taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 ORGANIZACION

La organizacion es un grupo social formado por personas, materiales, tecnologia y
recursos financieros, permitiendo desarrollar actividades de forma sistematica,
actuando en forma coordinada, logrando la mision y propdsitos establecidos,

interactuando entre si, para alcanzar objetivos comunes como personales.

1.1.1 Concepto de organizacion

Daft R. (2011), sefiala que, “Las organizaciones son:1l)entidades sociales
que 2) estan dirigidas a las metas, 3) estan disefiadas como sistemas de
actividades estructuradas y coordinadas en forma deliberada y 4) estan
vinculadas al entorno™.

El elemento clave de una organizacién no es una construccion ni un conjunto de
politicas y procedimientos; las organizaciones estan construidas por las personas y

las relaciones entre ellas.

Gareth R. Jones. (2008), nos dice que, “Es una herramienta que utilizan las
personas para coordinar sus acciones con el fin de obtener algo que desean o
valoran, es decir, lograr sus metas”. (p. 2).

Cada uno de los autores antes mencionados, tiene sus propios criterios sobre la

organizacion, pero se puede expresar lo siguiente;

Una organizacion es una entidad, con una estructura pensada y disefiada, para
realizar grandes cambios, donde sus colaboradores interactian entre si,
optimizando los recursos
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Es necesario considerar la aplicacion de normas de comportamiento, reglas, y
procedimientos, que nos permitird cumplir con los objetivos establecidos,

alcanzando eficiencia y eficacia en la gestién administrativa

1.1.2 Importancia de la Organizacion

Segun el autor Daft R. (2011), nos dice que, las organizaciones son de
mucha importancia para el individuo y para la sociedad, dando a conocer,
sietes razones por las cuales se las consideran de gran importancia: (p. 14)

1. Reunir los recursos necesarios para alcanzar las metas y los resultados

deseados

2. Producir bienes y servicios con eficiencia

3. Facilitar la innovacion

4. Utilizar tecnologias de informacion y manufacturas modernas

5. Adaptarse a un entorno en constante cambio e influir en éste

6. Crear valor para propietarios, clientes y empleados

7. Enfrentar desafios continuos de diversidad, ética, asi como la motivacion y

coordinacion de los empleados.

Se puede decir que las organizaciones estan a nuestro alrededor, la vemos como

algo comun sin darnos cuenta que estamos en ella desde que nacemos hasta que
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morimos, porque las organizaciones estan siempre alli, brindandonos la ayuda

necesaria para satisfacer nuestras necesidades.

La organizacion como parte del proceso administrativo es de suma importancia,
ya que en esta etapa es donde se realiza toda la parte de division del trabajo, la
departamentalizacion, la delimitacion de actividades, estos son de suma
importancia porque aqui es cuando ya se tienen lo objetivos y metas a lograr, es
momento de empezar a trabajar por ellas. Este proceso apoya las estructuras y
utiliza sus herramientas y técnicas, sin sobrepasar sus principios, estas
herramientas lo que hacen principalmente es hacer que el trabajo de un empleado

sea mas eficiente y rapido, sin duplicar tareas ni responsabilidades.

1.1.3 Principios de Organizacion

Proposito de la organizacion es ayudar a lograr que los objetivos, metas y
propdsitos tengan significado y contribuyan a la eficiencia, por tales razones

mencionamos lo siguiente:

1.-Del Objetivo

Nos explica que debemos tener claro el rumbo de nuestras acciones y asegurarnos
que todas las actividades y tareas realizadas vayan en la condicién correcta con el

propdsito de alcanzar las metas propuestas.

2.-Especializacion:

Se refiere a que las personas que realiza una actividad deben estar limitadas a una
sola, para que puedan hacerla con mayor eficiencia y a la vez involucrar a
personas especializadas en conocimientos para que puedan ayudar en las

actividades que se estan realizando.
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3.-Jerarquia

Este principio se refiere a la necesidad de establecer lideres o centros de
autoridad, el cual nos permitira tener una mejor comunicacion y poder realizar las

tareas con mayor precision y responsabilidad.

La cadena de mando ayuda a optimizar recursos, tiempo, Yy la toma de decisiones

para efectuar acciones que beneficien la organizacion.

4.- Paridad de autoridad y responsabilidad:

Esto se refiere a que cada trabajador debe solucionar los problemas que se le

presente dentro de la organizacion, segun la responsabilidad que tenga.

5.-Unidad de mando

Esto nos explica que en un grupo debe existir un solo jefe, asi evitara fugas de
responsabilidad y autoridad, ya que si existen mas jefes el grupo se puede

desintegrar y causar ineficiencia en la organizacion.

6.-Difusién

Nos expresa que cada uno de los miembros de equipo de trabajo sepan ;qué?, y

¢como? van hacer sus funciones.

7.-Amplitud de control de mando

Cada jefe o lider debe tener a su cargo un cierto numero de subordinados como
maximo cinco para que de esta manera puedan realizar sus funciones

eficientemente.
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8.-De la coordinacion:

Las organizaciones deberan estar en constante equilibrio, ya que si un miembro de
trabajo flaquea en la realizacion de alguna actividad, no solo €l se vera afectado,

sino también, la organizacion a la que pertenece.

Cada una de las funciones debe estar apoyadas completamente y concertar, a fin
de obtener un propdsito en comdn; en esta forma, la organizacion realizara un
método conforme en el que todos sus segmentos operaran adecuadamente de una

manera eficiente y eficaz, sin ninguna oposicion en el camino empresarial.

9.-Continuidad:

Esto nos dice que debemos mejorar constantemente la manera como realizamos
todas las actividades de nuestra vida para obtener mejores resultados, lo

complicado es decidirse a lograrlos

1.1.4 Elemento de Organizacion (formal e informal)

El autor Alonso E. y Melgoza V. (2006), nos dice que, “La organizacion
formal es el esquema de division de tareas y poder entre la posicién de la
organizacion y las reglas que se esperan que guien la conducta de los
participantes, definida por la administracion”, mientras que, “la
organizacion informal puede ser resultado mas que nada, de los papeles que
los miembros de un grupo de una empresa no satisfacen por completo a las
necesidades u objetivo propuesto”. (p.p. 21-22)

Entonces se puede decir que, la organizacion formal es un sistema de tareas y
actividades bien definida, cada una de las cuales lleva en si misma una cantidad
especifica de autoridad, responsabilidad y obligacion de rendir cuentas a la
organizacion a la que pertenece.
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La organizacion formal se puede comprender tambien como un conjunto fijo de
normas, estructuras y procedimientos establecida legalmente. Una de las razones
importante por el cual se cuenta con la organizacion formal es que se logran los
objetivos definidos por la organizacion, tambien se facilita la coordinacion de

diversas actividades para poderlas realizar eficientemente.

Las organizaciones formales suelen ser entendidas como los sistemas de
actividades coordinadas y controladas que surgen cuando el trabajo se inserta en

complejas redes de relaciones humana.

Para llevar a cabo un buen disefio organizacional es sustancial conocer los
elementos que conforman el mismo, ya que estos son los cimientos que lo

fundamentaran y guiaran en su desarrollo.

Estructura: La estructura corresponde a la disposicion y correlacion de las
funciones, jerarquias y actividades que debe desarrollar y cumplir una

organizacion para alcanzar sus objetivos.

Sistematizacion: Para facilitar el trabajo y la eficiencia en una organizacion,

todas sus actividades y recursos deben coordinarse racionalmente.

Agrupacion y asignacion de actividades y responsabilidades: Para organizar
con eficacia a la empresa habra que agrupar, dividir y asignar funciones, de modo

que se promueva la especializacion.

Jerarquia: Si la organizacion se organiza como una estructura, serd necesario
establecer niveles de autoridad y responsabilidad en su interior, para mejorar la

capacidad laboral

Simplificacion de funciones: El trabajo dentro de la organizacion debe ser

realizado con métodos sencillos que permitan los mejores resultados.
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En La organizacion informal, los primeros conceptos fundamentales de la teoria
de las relaciones humanas fueron expuestos por Roethlisberger y Dickson, ambos
verificaron que el comportamiento de los individuos en el trabajo no podia ser
comprendido de manera adecuada sino se consideraba la organizacion informal de
los grupos, asi como las relaciones entre la organizacion informal y la

organizacion formal de la fabrica.

Es decir que, las relaciones e interacciones impuestas por la organizacion formal
para el desempefio de los cargos. La organizacion informal comprende todos
aquellos aspectos del sistema que no han sido planeados, pero que surgen
espontaneamente en las actividades de los participantes, por tanto, para funciones

innovadoras no previstas por la organizacion formal,

En la organizacién informal tenemos:

1 Resistencia al cambio

N

Conflicto de funciones

3 Rumor

4  Conformidad

Los intereses comun que tienen ciertos tipos de personas, les permite compartir

mayor intimidad, los intereses comunes aglutinan a las personas.

La interaccion provocada por la propia organizacion formal, el cargo que cada
persona ocupa en la empresa exige una serie de contactos y relaciones formales

con otras personas para cumplir debidamente con las responsabilidades.
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La fluctuacion del personal dentro de la empresa altera la composicion de los
grupos sociales informales, la rotacién, produce cambios en la estructura informal
pues las interacciones cambian y, con ellas, los vinculos humanos. Los periodos
de descanso, permiten intensa interaccion entre las personas y posibilitan el

establecimiento y el fortalecimiento de los vinculos sociales.

1.1.5 Diagnostico Organizacional

Se puede mencionar al diagnostico como una herramienta, el cual nos permite
saber la situacion real de la organizacion, que permitan conocer los factores
internos y externos que afectan de manera positiva 0 negativa al desarrollo de la

organizacion.

Préacticamente podemos decir que, es una evaluacion identificando los obstaculos
que estan blogueando su efectividad, mostrando al personal las actividades como
se deben realizar eficazmente, asi se logrard tomar las medidas para optimizar la
calidad de sus interrelaciones para influir de manera significativa en el éxito, ya
que el diagnostico organizacional es el primer paso esencial para perfeccionar el
funcionamiento comunicacional de la organizacion.

En el diagnostico se examinan y mejoran los sistemas y practicas de la

comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles.

Para tal efecto se utiliza una gran diversidad de herramientas, dependiendo de la
profundidad deseada, de las variables que se quieran investigar, de los recursos
disponibles y de los grupos o niveles especificos, entre los que se van a aplicar. El
diagnostico no es un fin en si mismo, sino que es el primer paso esencial para

perfeccionar el funcionamiento comunicacional de la organizacion.

Toda organizacion debe realizar un diagnostico para tener el conocimiento de
como estd funcionando en la actualidad y de qué manera se espera que se vaya
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mejorando, conocer cuales son los factores que presenta. En caso de que no
cuenten con un diagnostico es de fundamental importancia que se le realice uno
para que los integrantes puedan conocer todo con respecto del lugar donde

trabajan.

1.1.6 Anélisis de Mercado-Andlisis Situacional o Diagnéstico de la

Organizacion

1.1.6.1 El andlisis de mercado

Nos ayudara a determinar el segmento de mercado donde estara dirigido nuestro
producto o servicio, y por tal motivo, la informacién que se obtenga no sirve para

disefiar una estrategia de penetracion y diferenciacion de los mismos.

Un analisis de mercado debe contemplar los siguientes puntos:

1). Aspectos generales del sector, el sector donde va a estar el nuevo producto o
servicio y se llega a realizar preguntas como. ;Es un mercado en expansion o en
decadencia?, ¢es un sector concentrado o fragmentado?, ¢existen factores que
pueden influenciar la actual estructura de mercado de forma considerable?,
¢nuevas tendencias de la industria, factores socioecondmicos, tendencias

demogréficas, factores de gobiernos locales u otros?

Hay que analizar el tamafio actual del mercado, el porcentaje de crecimiento o
decrecimiento del mismo y los comportamientos de compra de los clientes

potenciales.

El estudio deber& demostrar el grado de receptividad de los clientes potenciales a
los productos o servicios ofertados, e igualmente tendra que describir los
elementos en los que los clientes basan sus decisiones de compra (precio, calidad,
distribucion, servicio, etc.).
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2).Analisis de la competencia, se debe conocer en esta parte cuales seran

nuestras posibles oportunidades y amenazas en caso de existir.

3).Barreras de entrada, el estudio de mercado debe analizar las barreras de
entrada presentes y futuras en el mercado para poder determinar la viabilidad

previa del acceso al mismo y la fortaleza del producto o servicio.

1.1.6.2 El andlisis situacional

El analisis situacional es una base principal, tiene como objetivo examinar el
problema que afronta la organizacion se debe considerar con claridad y precision
lo qué se pretende conseguir con el desarrollo del andlisis. También hay que

considerar factores internos y externos de la organizacion.

El andlisis del ambiente externo tiene por objeto estudiar las caracteristicas del
mercado cambiante, las cuales son de indole no controlable. EI ambiente interno,
por su parte, tiene como propdsito exponer las caracteristicas de la empresa que
son controlables, aspectos que permitirdn optimizar las fortalezas y controlar las
debilidades.

1.1.6.3 El Marco Légico

Es un proceso que se utiliza en las empresas para detectar los objetivos y llegar a
una meta, facilita el trabajo de las actividades de gestién, disefio, realizacion y
valoracion de propositos. Su fortaleza como herramienta, depende del grado de

participacion en el proceso de disefio, de los posibles involucrados y beneficiarios.

El marco légico segin su estructura nos da a conocer cuéles son los objetivos
planteados y hacia donde queremos llegar con nuestro propdsito y metas a

ejecutarse, de tal forma nos ayuda a cumplir con nuestros objetivos propuestos.
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1.1.6.3.1 Planteamiento del Problema

Todo problema debe ser definido y limitado en el tiempo y en el espacio, puede
usarse la forma gramatical interrogativa, es decir, utilizando preguntas que se

fundamenten en datos y situaciones concretas.

Cuando se plantea un problema se procede a aislarlo o relacionarlo con su

contexto social e historico.

Un problema de investigacién se formula de la siguiente manera:

a) Plantear y delimitar el problema.

b) Expresarlo con claridad y precision en forma de pregunta.

c) Revisar la literatura sobre el problema o cuestiones anexas.

d) Traducir la pregunta con que se formula el problema, expresandola en

variables manipulables, susceptibles de verificacion empirica.

En el planteamiento de un problema es necesario definir los términos o conceptos
usados para formularlo. Por lo que es necesario definir el concepto principal o
todos los que se manejan. “Una vez conformado y delimitado conceptualmente el

problema, hay que formular nuevas preguntas.

Las preguntas deben estar acorde al problema principal las cuales son llamadas
sistematizacion, ya que de la pregunta principal se derivan ciertas interrogantes de

como se debe realizar para llegar al problema principal.

1.1.6.3.2 El Problema

Es una cuestion que se trata de aclarar para ampliar nuestros conocimientos en
determinada materia o disciplina, el cual se resuelve por la via de la investigacion,
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ya sea documental, empirico o ambas esto es, consultar libros y documentos,

observar, estudiar experimentos y decidir la significacion del problema.

En si, podemos decir que el problema es un hecho, un fendmeno o una situacion

que incita a la reflexion y al estudio.

1.1.6.3.3 Arbol de Problemas

El arbol de problemas ayuda a analizar una situacion existente, mediante la

identificacion de los problemas y sus relaciones con las causas principales.

El “arbol de problemas” es a menudo seguido de un “arbol de objetivos”. Los
problemas se convierten a través de simples cambios de redaccidon en objetivos

especificos, y el ejemplo a continuacion muestra una “relacion medios-fines.

Cabe expresar que, el arbol de problemas esta relacionado e identifica problemas
reales y presentes méas que problemas aparentes, futuros o pasados. El problema se

puede desglosar en proporciones mas manejables y definibles.

Esto permite, priorizar mas claramente en relacion a que problema o tema es mas
importante y esto a su vez, permite enfocar los objetivos haciendo més efectiva su
influencia; hay un mayor entendimiento del problema y por lo general, nos
interconecta con las causas mas contradictorias. Con el fin de visualizar los
elementos antes definidos recurriremos a un método llamado Arbol de Problemas
y Objetivos. A través de esta técnica podemos visualizar las relaciones causales
que hay entre el problema o necesidad a satisfacer con sus causas y efectos v,
luego, desprender desde alli los objetivos y logros del proyecto y la mejor

estrategia para lograrlo.

1.1.6.3.4 Arbol de Objetivos

La manera mas sencilla de definir los objetivos es a través de la identificacion de
la situacion deseada, es decir, de la situacion problema solucionado.
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Se puede decir que el Arbol de Objetivos es la parte positiva del Arbol de
Problemas, porque nos permite determinar las areas de intervencién que plantea el

proyecto a elaborarse.

Para elaborarlo se parte del Arbol de Problemas y el diagndstico. Es necesario
revisar cada problema (negativo) y convertirlo en un objetivo (positivo) realista y

deseable. Asi, las causas se convierten en medios y los efectos en fines.

1.1.6.3.5 Diagndstico Participativo

Llamamos diagnostico participativo o también conocido como diagndstico
comunitario, al diagnoéstico hecho por un grupo determinado de personas.

Es una herramienta empleada por los integrantes de una organizacién para la
edificacion en colectivo de un conocimiento sobre su realidad, en el que se
reconocen los problemas que las afectan, los recursos con los que cuenta y las
potencialidades propias de la localidad que puedan ser aprovechadas en beneficio

de todos.

Es importante hacer un diagndstico participativo, porque mientras la comunidad
analiza y produce el diagnostico va comprendiendo mejor su situacion. También
podemos identificar los problemas y obstaculos que impiden su desarrollo, y le

proporciona los elementos para establecer las prioridades.

El diagnoéstico sirve, ademas, como base para que los miembros de la comunidad
planifiquen colectivamente actividades que les permitan mejorar y desarrollar su

situacion actual.
1.1.6.3.6 Andlisis de los Involucrados

Es un proceso de recopilacion y anélisis sistematico de informacion cualitativa de
quienes deben ser tomados en cuenta al elaborar y poner en practica una politica o

programa.
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Se puede definir como grupos que trabajan de manera directa e indirectamente y
que se encuentran relacionados con los problemas que se presentan en una

organizacion, por el cual se trata de buscar soluciones.

1.1.6.4 MEFI (Analisis interno de la organizacion)

La matriz MEFI, sirve como una herramienta para realizar estrategias en resumen
y a su vez evaluar las fortalezas y debilidades mas importantes dentro de las areas
funcionales de un negocio o empresa a su vez nos beneficia con una base para

igualar y valorar las recomendaciones entre las areas existentes.

Es importante entender a fondo los siguientes pasos para elaborar y desarrollar
efectivamente la matriz MEFI, con el proposito de conocer las falencias en el

mercado competitivo.

1. Hacer una lista de los factores internos que contengan las fuerzas y las
debilidades. Primero anote las fuerzas y después las debilidades. Se
recomienda ser especifico, claro y a su vez utilice porcentajes, y cifras

comparativas que hagan referencia al valor acertado.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante)
a cada uno de los factores. Ya que el peso que se consigue es de suma
importancia para alcanzar el éxito de la empresa. Es necesario considerar

que el peso debe ser méas de 1.0.

3. Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa una debilidad mayor igual a 1, una debilidad
menor igual a 2, una fuerza menor igual a 3, o una fuerza mayor es igual a
4.

4. Se recomienda multiplicar el peso de cada uno de los factores por su

calificacion correspondiente para obtener una calificacion clara y precisa
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ponderada para cada variable que se presente y por el Gltimo punto se
considera sumar las calificaciones para conocer cuales son los porcentajes
que tiene la empresa para el desarrollo en el mundo del mercado,
conociendo a su vez en que parte tenemos ciertas dificultades para llegar a
ofrecer un excelente servicio de calidad.

CUADRO 3 Matriz de MEFI

.06 4 .24
.16 4 .64
.18 4 .72
.08 & .24
12 3 .36
.05 2 .10
15 2 .30
.06 1 .08
.08 1 .08
.06 1 .06
1.00 2.80

Fuente: Matriz EFI (Andlisis Interno de la Organizacion).
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

1.1.6.5 MEFE (Andlisis de los factores externos de la organizacion)

La matriz MEFE (analisis de los factores externos de la organizacién), nos
permite conocer detenidamente la informacion econdmica, social, cultural,
demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y
competitiva de la organizacion.
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La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:

1. Se realiza una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el ambiente externo. Sea lo mas especifico posible,

utilizando cifras, comparativas en la en el orden adecuadamente posible.

2. Determine un peso relativo a cada uno de los factores, de 0.0 que significa
no tan importante a 1.0 que significa que es importante. Segun el peso que

se obtenga que da a conocer si recomendable para lograr el éxito.

3. Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes
para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la
empresa estan respondiendo con eficacia al factor, donde se obtiene los
siguientes resultados como podemos observar a continuacion, 4 = una
respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una

respuesta media, 1 = una respuesta mala.

4. Multiplique el paso de cada factor por su calificacion para obtener una

calificacion ponderada.

5. Se Suman las evaluaciones ponderadas de cada una de las variables para
obtener el total.

Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave incluidas
en la matriz EFE, el total ponderado mas alto que puede obtener la organizacién
es 4.0 y el total ponderado mas bajo posible es 1.0. El valor del promedio
ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que la organizacion esta
respondiendo de manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en

su industria.

El total ponderado de 2.64 nos refleja que la empresa esta justo por encima de la
media en su esfuerzo por seguir las estrategias planteadas que capitalicen las
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oportunidades externas y eviten las amenazas. Cabe sefialar que entender a fondo
los factores que se usan en la matriz EFE es, de hecho, mas importante que
asignarles los pesos y las calificaciones. A continuacion se presenta un modelo de
la matriz EFE, donde se dan a conocer el valor que se le asigna en las

oportunidades y amenazas, las cuales fueron escogidas de la Matriz FODA

CUADRO 4 Matriz de MEFE

.08 3 .24
.06 2 A2
A1 1 A1
14 4 .56
.09 4 .36
10 2 .20
12 4 48
.07 3 .21
13 2 .26
.10 1 10
1.00 2.64

Fuente: Matriz EFI (Andlisis Interno de la Organizacion).
Elaborado por Tatiana Pérez Vera

1.1.6.6 Matriz FODA

Este tipo de analisis representa una voluntad para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares de la empresa y el entorno en el cual esta compite. El

anélisis FODA tiene mudltiples aplicaciones y puede ser usado por todos los
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niveles de la empresa. “Es una herramienta sencilla que permite realizar un
diagnostico rapido de la situacion de cualquier empresa, considerando los factores
externos e internos que la afectan y asi poder delinear la estrategia para el logro
satisfactorio de las metas y objetivos esenciales a las empresas”. Una de las
aplicaciones del analisis FODA son los factores que pueden favorecer (fortalezas
y oportunidades) u obstaculizar (Debilidades y Amenazas) el logro de los

objetivos establecidos por las empresa.

1.1.6.7. Analisis de Porter

CUADRO 5 Anadlisis de Porter

AMENAZAS DE NUEVOS COMPETIDORES

-Asimetria en costes
-Asimetria en diferenciacion
-Barreras de salida
-Economia en escala
-Conducta agresiva

!

PODER NEGOCIADOR DE LOS
PROVEEDORES Los productos estan
diferenciados

Afectan a la calidad

Los proveedores estan mas concentrados
que los compradores

Costos alto por cambiar de proveedor
Amenaza creible de integracion vertical
hacia adelante

>

RIVALIDAD

Homogeneidad del producto
Concentracion

Crecimiento del sector

Costes de cambiar del proveedor
Apalancamiento operativo
Activos especificos

PODER NEGOCIADOR DE
CLIENTES

-Los productos estan
estandarizados

-No afectan a la calidad

-Los compradores estan mas
concentrados que los vendedores
-Compras a gran escala

-Costes bajo por cambiar de
proveedor

AMENAZAS DE SUSTITUTOS

Relacion prestacion/precio

Elasticidad cruzada

Fuente: ANALISIS DE PORTER

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

El autor Juan Ventura Victoria nos dice que “el modelo de Porter
considera cinco fuerzas que influyen el grado de atractivo de una industria;
barreras de entrada, rivalidad entre las empresas instaladas, las amenazas de
los productos sustitutos, y, finalmente el poder de negociacion entre las
empresas instaladas y los suministradores de los factores productivos vy el
poder de negociacion entre las empresas instaladas y los compradores de sus
productos”. (p.p. 138, 139).
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Una empresa esta rodeada por las cinco fuerzas de Porter y es muy importante
saber controlarlas para tener éxito en el mercado y eso va a depender de acuerdo a
como utilicemos nuestras estrategias y sobre todo hay que diferenciarse del resto

para tener mayor aceptacion del publico.

El modelo de las 5 fuerzas de Porter nos ayuda a plasmar nuestras estrategias en el
mercado para competir de acuerdo a las circunstancias y saber como mover

nuestras fichas para tener un jagque mate.

Otro de los conceptos que nos ensefia Porter es que hay que estar siempre alerta e

informado en un mercado competitivo.

1.1.6.7 1Competitividad

Las Cinco Fuerzas de Porter también llamado “Modelo de Competitividad
Ampliada de Porter”, ya que nos da a conocer de qué se trata de un modelo y para
que nos puede servir en un futuro, establece una herramienta de gestion que nos
permite efectuar una investigacion externa de una empresa 0 sector a la que

pertenece.

El andlisis del sector abarca el entorno mas cercano a la empresa, permitiendo
obtener criterios decisivos para la formulacion de las estrategias competitivas que

plantean el posicionamiento de la misma.

Es preciso conocer también los principales elementos del mercado que sirven de

base a las cinco fuerzas que intervienen en un sector empresarial.

a. Competidores Directos: Son aquellas personas u organizaciones que

ofrecen directamente el mismo producto o servicio.
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b. Clientes: Son las personas que adquieres un bien o servicio por varias

situaciones.

c. Proveedores: Es un conjunto de empresas u organizaciones que emplean
empresas productoras del sector todo lo necesario para que produzcan u ofrezcan

SuS Servicios.

e. Productos Sustitutivos: Son aquellos productos o servicios que puedan

satisfacer las necesidades de los clientes en el momento més necesitado.

f. Competidores Potenciales: Aquellas organizaciones con la capacidad de
ingresar al mercado a competir con las empresas ya posesionadas en el

mundo competitivo.

Luego de haber identificado los elementos que existen en el mercado se
consideran una base para las cinco fuerzas de Porter las cuales se proceden al

analisis particular de cada una de ellas:

1.1.6.7.2 Amenaza de la entrada de nuevos competidores

Se imagina que existe un sector en el cual se conoce el rendimiento que existe del
capital invertido sera superior a su costo, la llegada de empresas interesadas en
participar del mismo ser& muy grande Yy réapida, hasta aprovechar las
oportunidades que ofrece ese mercado.

Como es obvio, las compafiias u organizaciones que ingresan en el mundo del

mercado se incrementan en la capacidad productiva de dicho sector.

1.1.6.7.3 Amenaza de posibles productos sustitutos

Los productos sustitutos son aquellos que se relacionan de las mismas funciones

de servicio o del producto en estudio. Es necesario que constituyan una fuerza en
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el cual determinen el atractivo de la empresa, ya que pueden reemplazar los
productos y servicios que se ofrecen o también representar una alternativa para

satisfacer la demanda que pueda existir.

Representan una seria amenaza para el sector si cubren las mismas necesidades a

un precio menor, con rendimiento y calidad superior.

1.1.6.7.4 Poder de negociacién de los proveedores

Nos indica que se realiza una referencia a la capacidad de negociacion con que
cuentan los proveedores, los cuales definen en parte el posicionamiento de una
empresa en el mercado, el cual nos hace una referencia también sobre el poder de
negociacion con quienes les suministran los insumos para la produccion de sus

bienes.

Es necesario conocer que mientras menor sea la cantidad de proveedores que
existan en el mercado, mayor serd su capacidad de negociacién, de sus productos
0 servicios Yya que al no haber tanta oferta de insumos, éstos pueden facilmente

aumentar sus precios sin ningun problema.

1.1.6.7 5 Poder de negociacion de los clientes

Al referirnos de la competencia hacemos referencia a que esta decretada en parte
por el poder de negociacion que tienen los clientes con las empresas que producen

el bien o prestan el servicio.

1.1.6.7.6 Rivalidad entre competidores existentes

La rivalidad que existe entre competidores esta en el centro de las fortalezas y es
el elemento més determinante del modelo de las cinco fuerzas de Porter. Es la

fuerza con que las empresas emprenden acciones, de ordinario, para fortalecer su
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posicionamiento en el mercado y proteger asi su posicion competitiva a costa de

sus rivales en el sector.

La situacion actual que existe en el mercado en cualquiera de los sectores viene
marcada por la competencia entre organizaciones y la influencia de esta en la
generacion de beneficios. Si las organizaciones compiten entre ellas tanto en el
precio como en el producto o servicio de calidad que ofrece, no solo generaran
menos beneficios, sino que el sector se ve perjudicado, de forma que no atrae la

entrada de nuevas empresas.

La rivalidad que existe entre los competidores define la rentabilidad de un sector:
productivo o0 de servicio en cuanto menos competido se encuentre un sector,

normalmente sera mas rentable y viceversa.

1.1.6.8 MBCG

La Matriz de crecimiento participacion, conocida como Matriz BCG, se dice que
es un método de estudios de cartera de negocios desarrollado. Su finalidad es
ayudar a los recursos entre distintas areas de negociacion a Unidades Estratégicas
de Analisis (UEA), es decir, en qué negocios se debe invertir, desinvertir o incluso

abandonar.

Se trata de una sencilla matriz con cuatro cuadrantes, cada uno de los cuales
propone una estrategia diferente para una unidad de negocio. EI método que
utiliza una matriz para agrupar distintos tipos de negocios que una empresa en

particular posee.

El eje vertical de cada matriz define cual es el crecimiento en el mercado, y el
horizontal la cuota de mercado que existe. Asi las unidades de negocio se situaran

en uno de los cuatro cuadrantes en funcién de su valor estratégico.
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FIGURA 1. Matriz BCG

CUOTA DE PRODUCTO EN EL MERCADO

ALTA BAJA
g PRODUCTO ESTRELLA | PRODUCTO INTERROGANTE
=L
] X
1k *
L
(|
g PRODUCTO VACA PRODUCTO PERRO O
TN} DESASTRE
=
(3]
L
S |9
42
=T
(¥3]
=T
—

Fuente: The Boston Consulting Group.
Elaborado por Tatiana Pérez Vera

a) ESTRELLA. Nos da a conocer la gran participacion de mercado. Es
recomendable que se encuentre en el mercado hasta volverse maduro, y la UEA se

convierta en vaca lechera.

b) INCOGNITA. Es gran crecimiento y poca participacion de mercado. Hay
que reevaluar la estrategia en dicha area, que eventualmente se puede convertir en

una estrella o en un perro.

C) VACA. Bajo crecimiento y alta participacion de mercado. Se trata de un
area de negocio que servira para generar efectivo necesario para crear nuevas

estrellas.
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d) PERRO. No hay crecimiento y la participacion de mercado es baja. Areas
de negocio con baja rentabilidad o incluso negativa. Se recomienda deshacerse de

ella cuando sea posible.

1.1.6.9 Estrategias organizacionales

El autor Stephen P. Robbins, (2009), no dice que “La estrategia
organizacional es la creacién, implementacion y evaluacion de las
decisiones dentro de una organizacién, en base a la cual se alcanzaran los
objetivos a largo plazo. Ademas, especifica la mision, la vision y los
objetivos de la empresa, y con frecuencia desarrolla politicas y planes de
accion relacionados a los proyectos y programas creados para lograr esos
objetivos. También asigna los recursos para implementarlos.”(p. 187).

1.1.6.10 BSC (Cuadro de mando integral)

El autor Francisco Amo Baraygar, (2011), delimita que “El cuadro de
mando integral es como una metodologia o técnica de gestion, que ayuda a
las organizaciones en transformar sus estrategias en objetivos operativos
medibles y relacionados entre si, facilitando que los comportamientos de
las personas claves de la organizacion y sus recursos se encuentren
estratégicamente bien alineados”. (p. 11).

El Cuadro de mando integral es una instrumento de control estratégico mediante
indicadores que esta proporciona un marco, una estructura y un lenguaje para
comunicar la mision y la estrategia de la empresa y utiliza las mediciones para

anunciar a la alta gerencia sobre las causas del éxito actual y futuro.

1.1.6.11 Disefio Organizacional

Al referirnos de disefio organizacional se puede especificar que es un proceso,
donde los gerentes y miembros de la organizacion toman decisiones, para dar
A conocer dicha estrategia puestas en marcha. “El disefio organizacional forma a
los gerentes para que estos dirijan con precision con todos los sentidos, dentro de
la organizacion y hacia afuera de la misma”.
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1.1.6.11.1 Concepto Del Disefio Organizacional

Segun el autor Idalberto Chiavenato (2009a), se entiende por Disefio
Organizacional: “La determinacion de la estructura organizacional que mas
se ajusta al ambiente, la estrategia, tecnologia, personas, actividades y
tamafio de la organizacion. Es el proceso de elegir e implementar estructuras
organizacionales capaces de organizar y articular los recursos y servir a la
mision y a los objetivos principales”. (p.92)

Idalberto Chiavenato. (2009b) expresa que: “Es el proceso de construir y
adaptar continuamente la estructura de la organizacién para que alcance sus

objetivos y estrategias”. (p. 92)

El disefio organizacional es un proceso de medios con el objeto de dividir el

trabajo en diferentes tareas y conseguir que la coordinacion sea efectiva.

De esta manera, puede realizarse el esfuerzo coordinado en equipo de trabajo para
que lleve a la obtencion de objetivos, definiendo las relaciones y aspectos mas o
menos estables de la empresa.

En todo disefio organizacional, sin duda, es indispensable, tener los recursos
(materiales, humanos, tiempo, dinero) suficientes para aplicar un disefio que
genere ganancias aceptables para el desarrollo sostenible de la Compafiia de
Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”.

Podemos decir, que un disefio organizacional es un proceso, donde se involucra al
gerente para tomar decisiones y poner en practica estrategias, las cuales se deben
realizar de acuerdo al objetivo planteado, es necesario considerar la mision y

vision para poder cumplir las metas propuestas.
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1.1.6.11.2 Importancia del Diseiio Organizacional

Todas las organizaciones contienen muchos factores, areas, recursos, divisiones
que en conjunto deben alinearse en algun punto para llegar al objetivo propuesto o

fin comdn.

Hitt M. y Pérez M. (2006) nos indica que, “La importancia de su funcién
en la competitividad de la organizacion, practicamente garantiza que los
administradores comprenden el disefio organizacional, y se han hébiles en
¢l, tendran mayores oportunidades de crecimiento en su organizacion”.
(p.262).

El disefio Organizacional, debido a la creciente presion competitiva, globalizacion
y manejo mas abierto de la tecnologia de la informacion, se ha convertido en una
de las prioridades mas importantes para las organizaciones, para enfrentar

contingencias y lograr una ventaja competitiva sustentable.

Se puede decir que, el disefio organizacional es de gran importancia porque nos
ayuda a conocer una estructura y puestos de trabajo, con flexibilidad, sencillez, las
cuales estén alineadas con estrategia, las funciones, la cultura y el nivel de la
empresa, con el Unico objetivo de obtener resultados de la efectividad del disefio,
cumpliendo los propositos y a su vez no cargar de mucho trabajo al personal de la

organizacion.

1.1.6.11.3 Cultura Organizacional

Para el autor Thomas G. Cummings, Christopher G. Worley, (2007), no
dice que, “La cultura organizacional es el patron de las suposiciones de
valores y normas que en ciertas medidas comparten todos los empleados. El
cambio organizacional consiste en ayudar a los altos ejecutivos vy
administradores a diagnosticar la cultura actual, haciendo después las
modificaciones pertinentes en las suposiciones y valores basicos del
comportamiento corporativo”. (p.483).
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1.1.7 La Estructura Organizacional

La estructura organizacional puede ser definida como las distintas maneras en que
puede ser dividido el trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego la

coordinacion del mismo orientandolo al logro de los objetivos.

Stephen P.y Otros (2005) definen a la estructura organizacional como la
distribucion formal de los empleados dentro de la empresa y observan que los
gerentes estan participando en el disefio organizacional cuando desarrollan o
modifican la estructura. Al hacerlo, estan tomando decisiones sobre seis
elementos de enorme importancia, como son la especializacion del trabajo, la
departamentalizacion, la cadena de mando, la amplitud del control, la
centralizacién y descentralizacion, y la formalizacion (pag. 234).

Para que una estructura formal sea considerada eficaz debe facilitar y no obstruir el
logro de los objetivos, convirtiendose asi en un aspecto fundamental para

proporcionar un ambiente apropiado que viabilice y facilite el trabajo.

Henry Mintzberg (2006) sefiala que “Cada actividad humana organizada da
origen a dos requerimientos fundamentales y opuestos: la division de trabajo
entre varias tareas a desempefiar, y la coordinacién de estas tareas para
consumar la actividad.

Segln Thomas G. y otros (2007) define que la estructura determina la division
del trabajo en subunidades que trabajan coordinadamente. Tres tipos de
estructura organizacional han prevalecido tradicionalmente: La departamental,
a través de la cual los departamentos se especializan en tareas; la divisional
independiente, que se orienta a determinados productos, clientes o regiones; y
la estructura matricial, que combina la departamental con la divisional (pag.
274).

Cada uno de los autores especifica que es, la estructura organizacional, cuales son
los beneficios que nos otorga en la compafiia u organizacién, conocer quiénes son

las autoridades y que puesto ocupa segun el perfil.
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La creacion de una estructura inclinada hacia la ejecucion de los objetivos de la
organizacion es de vital importancia, ya que es aqui donde se divide el trabajo,

estableciendo y asignando las distintas tareas para luego ser coordinadas.

Basicamente la estructura equivale a la suma de todas estas tareas que surgen de la
division del trabajo y que son coordinadas para lograr un bien comun. Por lo tanto se
puede decir que, el proceso organizacional consiste en disefiar o redisefiar todos
los elementos que componen una organizacion para que ésta en conjunto con
todos sus recursos pueda funcionar de forma mas eficiente, y mantenerse en
contacto con la realidad; lo ideal es lograr una excelencia en el desempefio a

través de la intervencion de los procesos organizacionales.

La estructura de la organizacidn tiene que reflejar su ambiente, por lo tanto debe
ser disefiada de tal forma que aclare quién es el responsable de cada funcién con
determinada responsabilidad, que determine los niveles de jerarquia y que

delimite el mando de cada puesto.

1.1.7.1 Elementos de la estructura organizacional

Los elementos del disefio organizacional son primordiales en cualquier
organizaciéon ademas es un conjunto de normas y reglas de deben adaptarse a
cualquier miembro de la organizacion y valerse de esta, para alcanzar sus metas y

objetivos.

En el proceso de un disefio organizacional participan seis elementos claves, los

cuales son:

1. Especializacién del Trabajo La especializacion del trabajo nos da a
conocer el grado en las que se encuentran las actividades de una
organizacion.
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4.

La particularidad de la especializacion del trabajo es el cual un individuo
no realiza todo el trabajo, sino que este a su vez da una parte de su trabajo
a otras personas, para que estas puedan ayudarles a realizarlas. Los
empleados cuando realizan sus tareas individuales se especializan en
considerar siempre sola actividad especifica para lograr un dominio en su

totalidad en las actividades.

Departamentalizacion: Se conoce como departamentalizacion a los
departamentos de trabajo, una vez que se ha realizado el trabajo estaos se
dividen para poder coordinar las actividades siendo especifica de facil

agrupacién y clasificacion en las tareas laborales.

Cadena de Mando: La cadena de mando es la principal autoridad que se
extiende de los niveles organizacionales mas bajos y altos las cuales
definen quien informa a quien. También se dice que no es posible analizar
otros tres conceptos como: la autoridad, responsabilidad y unidad de

mando.

Amplitud de Control: Este principio reconoce que factores influyen en el
nimero adecuado de empleados que pueden dirigir de manera eficaz y
eficiente una empresa. Entre estos factores tenemos las destrezas y
capacidades del gerente y los empleados, y las caracteristicas del trabajo

que realiza.

Centralizacion y Descentralizacion: La centralizacion describe el grado
en el que la toma de decisiones se concentra en la organizacion. Si los
gerentes de mayor autoridad toman las decisiones claves con una
participacién escaza o nula de los niveles inferiores, entonces la
organizacion es centralizada. En cambio, cuanto mas informacion
proporcionen o las decisiones sean tomadas por los empleados de niveles

inferiores, existira mas descentralizacion
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6. Formalizacion: La formalizacién nos da a conocer el grado, en el de los
trabajos de una empresa se encuentran estandarizados, en donde las
normas Yy operaciones guian el comportamiento de los empleados. Si un
trabajo se encuentra muy formalizado, entonces la persona encargada en
realizarlo tendrd poco poder en el momento de tomar una decisién en lo
que realizard, cuando lo realizard, y como lo realizard. Se espera que los
empleados manejen el mismo insumo exactamente en la misma forma, lo

que genera una produccion consistente y uniforme.

1.1.7.2 Objetivo de la estructura organizacional

Proponer, definir y documentar una estructura que permita una relacion racional y
eficiente entre los recursos disponibles (humanos, financieros y tecnoldgicos), y
las funciones, responsabilidades, relaciones internas y externas de cada una de las
dependencias, de tal forma que se establezca una organizacion acorde con los
objetivos para la cual fue creada y que permita alcanzar la vision que se ha

establecido.

Para Hitt Michael (2006), “El disefio de una estructura organizacional podria ser

una de las actividades mas complejas de la administracion.” (pag. 262).

Segun varios autores los siguientes aspectos se definen como las principales 4

piedras para el disefio de la organizacion.

1. La division del trabajo
2. La departamentalizacion
3. La jerarquia

4. La coordinacion.
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Los sistemas exitosos desarrollados e implementados por la gran mayoria de
empresas se caracterizan por su simplicidad, flexibilidad, fiabilidad, economia y
aceptabilidad simplicidad, flexibilidad y fiabilidad tienden a ser una funcion del
disefio, mientras que la economia y la aceptabilidad corresponden tanto al disefio

como a las operaciones.

1.1.7.3 Tipos de estructura organizacional

Los siguientes tipos de estructura organizacional son sefialados por Martinez Coll
(2007):

1). Estructura Simple: Corresponde a organizaciones con un minimo de
personal, ubicado dentro de los rangos “nucleo de personal” y “linea media”, con

la cuspide jerarquica coordinando y supervisando directamente.

2). Estructura Burocratica: En la estructura burocratica todo esta altamente
formalizado, de modo que la autoridad, las responsabilidades, las tareas y los
procedimientos forman parte de una estructura rigida e impersonal, basada en

reglas y normativas.

Es una estructura caracteristica del sector publico y muy comin en empresas

privadas de conduccidn autoritaria.

3). Burocracia maquinal o mecénica: Esta estructura constituye lo méximo en
burocratizacion y se caracteriza por un flujo de operaciones rutinario y repetitivo,

con métodos de trabajo excesivamente normalizados.

4). Burocracia Profesional: Corresponde a organizaciones o empresas que deben
combinar y conciliar los requerimientos de un flujo operacional que es a la vez
predecible y predeterminado y por otro lado complejo (como ejemplos validos

vale destacar las instituciones sanitarias y educativas).
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5). Estructura divisional izada: Se trata de una estructura parcial ubicada encima
de otras y que se emplea generalmente para diversificar productos y servicios,
dando lugar a diferentes unidades de negocios que corresponden a lineas distintas

de productos. Cada negocio opera autbnomamente.

6). Adhocracia: Se refiere a estructuras de elevada flexibilidad, sometidas a
condiciones cambiantes a las cuales debe adaptarse para satisfacer las necesidades

de sus clientes

1.1.7.4 Dimensiones del disefio organizacional

El autor Richard Daft (2011), dice que, “El siguiente paso para entender las
organizaciones es determinar las dimensiones que describen las
caracteristicas especificas del disefio organizacional. Estas dimensiones
describen a las organizaciones de la misma manera en que la personalidad y
caracteristicas fisicas describen a una persona”. (p.17).

1.1.7.5 Dimensiones Estructurales

Las dimensiones organizacionales se dividen en dos tipos: Estructurales y

contextuales.

Describen las caracteristicas internas de una organizacion. Ellas establecen las

bases para medir y comparar a las organizaciones.

1.1.7.5.1 Formalizacion

La formalizacién nos da a conocer la cantidad de documentacién escrita en la

organizacion.

La documentacién involucra procedimientos, descripcién de funciones,
regulaciones y manual de politicas
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La formalizacion nos hace referencia a las medidas, contando el nimero de
paginas de la documentacién sefialada anteriormente que existe en la
organizacion. Un ejemplo claro es acerca de las universidades de tamafio grande
tienden a tener alta formalizacion porque existe reglamentacién para estudiantes,

trabajadores y profesores..

1.1.7.5.2 Especializacion

Es el grado por el cual las tareas organizacionales son subdivididas en funciones
alejadas. En ciertos casos la especializacion algunas veces se refiere a la division

del trabajo que se realiza en la empresa.

1.1.7.5.3 Estandarizacion

Existe un ejemplo claro de estandarizacion como McDonald’s el contenido del
trabajo es descrito en detalle y el contenido del trabajo donde estd desarrollado de

la misma forma en todas las localidades del pais.

1.1.7.6 Jerarquia de autoridad

Describe quién reporta a quién y el tramo de control de cada administrador. La
jerarquia es mostrada por las lineas verticales en un organigrama. La jerarquia es
relacionada al tramo de control (el nimero de empleados reportando a un

supervisor).

Cuando el tramo de control es bajo, la jerarquia tiende a ser alta. Cuando el tramo

de control es amplio, la jerarquia de autoridad es baja.

1.1.7.6.1 Complejidad

La complejidad hace referencia al nimero de actividades o subsistemas que

existen dentro de la organizacién. La complejidad puede ser medida a lo largo de
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tres dimensiones: vertical, horizontal y espacial. La complicacion vertical es el

namero de niveles jerarquicos.

La complicacion horizontal es el nimero de funciones o departamentos que
existen horizontalmente a lo largo de la organizacion. La complejidad espacial es

el nimero de unidades geogréaficas.

1.1.7.6.2 Centralizacién

Se refiere al nivel jerarquico que tiene una autoridad para tomar un fallo. Fallos
organizacionales que podrian ser centralizadas o descentralizadas incluyen
compra de equipos, establecimiento de objetivos, seleccion de suministros,
establecimiento de precios, contratacion de personal y el establecimiento de los

territorios de mercadeo.

1.1.7.6.3 Profesionalismo

El profesionalismo es considerado alto, cuando los empleados requieren periodos

largos de entrenamiento para mantener los trabajos en la organizacion.

1.1.7.6.4 Razones de personal

Las razones de personal incluyen razones administrativas, razones del personal
directivo, razones del personal profesional y razones de empleados directos e
indirectos. Una razén de personal es medida dividiendo el nimero de empleados

en una clasificacion por el nimero total de empleados de la organizacion.

Dimensiones Contextuales.-Las dimensiones contextuales representan un
conjunto de elementos en la que yacen las estructuras y los procesos de trabajo.

Para entender y evaluar a las organizaciones, uno debe examinar tanto las
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dimensiones contextuales como las estructurales. Estas dimensiones del disefio
organizacional interacttan entre si y pueden ser ajustadas para lograr los objetivos

de la organizacion.

Tamafo es la magnitud de la organizacion.-Representada por el nimero de

empleados.

Otras medidas tales como ventas totales o activos totales también reflejan la
magnitud, pero ellas no indican el tamafio de la parte humana del sistema social ya

que las organizaciones son consideradas sistemas sociales.

Tecnologia organizacional.-Es la naturaleza del subsistema de produccion, e
incluye las acciones y técnicas usadas para cambiar las entradas de la
organizacion en salidas. La linea de ensamblaje, el salon de clases de una

universidad y una refineria de petréleo son tecnologias aunque difieren entre si.

El ambiente externo.-Incluye los elementos fuera de los limites de la
organizacion. Los elementos claves incluyen la industria, gobierno, clientes,

proveedores y la comunidad financiera.

Ddefine el propoésito y técnicas competitivas que las diferencian de otras

organizaciones similares.

Los objetivos a menudo se escriben como enunciados permanentes de lo que la
compafiia estd tratando de lograr (misién, vision). Una estrategia es el plan de
accion que incluye el medio ambiente el cual describe la asignacion de recursos y

actividades a desarrollar para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Los objetivos y al estrategia definen el campo de operaciones y las relaciones con

empleados, clientes y competidores.
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1.1.7.7 La cultura de la organizacion

Es el fundamento de un conjunto de valores claves, creencias, entendimientos y
normas que comparten los empleados. Estos valores pueden pertenecer al
comportamiento ético, compromiso de los empleados, eficiencia o servicio al
cliente y ellos proveen el aglutinante para mantener unidos a los miembros de la

organizacion.

La cultura de la organizacion no estd escrita pero puede ser observada por sus

historias, ceremonias y formas de actuar en el convivir diario.

Las trece dimensiones contextuales y estructurales sefialadas anteriormente son
interdependientes. Por Ejemplo una organizacion de tamafo grande, con una
tecnologia rutinaria y un ambiente externo estable, tienden a crear una

organizacion que tiene una mayor formalizacion, especializacion y centralizacion.

Estas dimensiones proveen las bases para la medida y analisis de las
caracteristicas de una organizacion y ellos revelan informacion importante en la

misma.

1.1.7.8 Politicas Organizacionales

Hellriegelslocum (2009), nos dice que “Las politicas organizacionales
implican acciones de las personas, los equipos o los lideres que tienen por
objeto adquirir, desarrollar y utilizar el poder y otros recursos para obtener
los resultados que se prefieren. Cuando las personas comparten el poder,
pero difieren respecto a lo que se debe hacer, es natural que muchas
decisiones y acciones den por resultado un proceso politico”. (p. 637).

Se puede decir que las politicas son guias para orientar la accion; son lineamientos
generales a observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite
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una y otra vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son
criterios generales de ejecucion que complementan el logro de los objetivos y
facilitan la implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas

desde el nivel jerarquico mas alto de la empresa.

1.1.7.9 Manuales Organizacionales

Es un documento oficial cuyo propoésito es describir la estructura de funciones y
departamentos de una organizacion, asi como las tareas especificas y la autoridad

asignada a cada miembro del organismo.

Un manual de organizacién complementa con mas detalles la informacién que

bosqueja el organigrama. El objetivo del manual es:

1). Presentar una vision de conjunto de la organizacion

2). Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organica para destinar
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones. Coadyuvar a la
ejecucion correcta de las labores encomendadas al personal y propiciar la
uniformidad en el trabajo. En la ejecucion del trabajo, evitando la repeticion de

instrucciones.

3). Facilitar el reclutamiento y seleccién de personal.

4). Servir como orientacion al personal de nuevo ingreso, facilitando su

incorporacion a las distintas unidades organicas.

5). Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y matriciales.

Un manual es un documento que nos permitira recopilar informacién de la fabrica
y servird de guia para ejecutar las actividades de manera eficaz y eficiente con el

fin de alcanzar los objetivos propuestos.

49



Se puede decir que, Los manuales representan una guia practica que se utiliza
como herramienta de soporte de la comunicacién dentro de la empresa, que
contiene informacion ordenada y sistematica, en la cual se establecen claramente
los objetivos, normas, politicas y procedimientos de la organizacién, lo que hace

que sean de mucha utilidad para lograr una eficiente administracion.

También Incluyen las normas legales, reglamentarias y administrativas y su
relacion con las funciones, procedimientos y la forma en la que la fabrica se

encuentra organizada.

Se la puede resumir determinando los puntos mas relevantes, siendo estos los

siguientes:

a) Orientan y vigilan el cumplimiento de las actividades.

b) Fijan las actividades, responsabilidad y funciones.

c) Amplian la eficiencia de los empleados.

d) Son una fuente de informacidn, pues muestran la estructura organizacional

de la empresa.

e) Ayudan a la coordinacién y evitan la duplicidad asi como las fugas de

responsabilidad.

f) Son una base para el mejoramiento de sistemas.

g) Reduce costos al incrementar la eficiencia.
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1.1.7.10 Tipos de Manuales

Pueden distinguirse los manuales de:

1). Organizacion: Este tipo de manual resume el manejo de una empresa en
forma general. Indican la estructura, las funciones y roles que se cumplen en cada

area.

2). Departamental: Dichos manuales, en cierta forma, legislan el modo en que
deben ser llevadas a cabo las actividades realizadas por el personal. Las normas
estan dirigidas al personal en forma diferencial segin el departamento al que se

pertenece y el rol que cumple.

3). Politica: Sin ser formalmente reglas en este manual se determinan y regulan la

actuacion y direccion de una empresa en particular.

4). Procedimientos: Esté manual determina cada uno de los pasos que deben

realizarse para emprender alguna actividad de manera correcta.

5). Técnicas: Estos manuales explican minuciosamente como deben realizarse

tareas particulares, tal como lo indica su nombre, da cuenta de las técnicas.

6). Bienvenida: Su funcion es introducir brevemente la historia de la empresa,
desde su origen, hasta la actualidad. Incluyen sus objetivos y la vision particular
de la 29 empresa. Es costumbre adjuntar en estos manuales un duplicado del
reglamento interno para poder acceder a los derechos y obligaciones en el ambito

laboral.

7). Puesto: Determinan especificamente cuales son las caracteristicas y

responsabilidades a las que se acceden en un puesto preciso.
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8). Mdltiple: Estos manuales estan disefiados para exponer distintas cuestiones,
como por ejemplo normas de la empresa, mas bien generales o explicar la

organizacion de la empresa, siempre expresandose en forma clara.

9). Finanzas: Tiene como finalidad verificar la administracion de todos los bienes
que pertenecen a la empresa. Esta responsabilidad esta a cargo del tesorero y el
controlador.

10). Sistema: Debe ser producido en el momento que se va desarrollando el

sistema. Esta conformado por otro grupo de manuales.

11). Calidad: Es entendido como una clase de manual que presenta las politicas
de la empresa en cuanto a la calidad del sistema. Puede estar ligado a las
actividades en forma sectorial o total de la organizacion. También se presentan

seis tipos de manuales de aplicacion en las organizaciones empresarias:

A.- Manual de Organizacion.

B.- Manual de Politicas.

C.- Manual de procedimientos y normas.

D.- Manual del especialista.

E.- Manual del empleado.

F.- Manual de Propoésito maltiple.

1.1.7.10.1 El manual de organizacion

Describe la organizacion formal, mencionado, para cada puesto de trabajo, los

objetivos del mismo, funciones, autoridad y responsabilidad.
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1.1.7.10.2 EI manual de politicas

Contiene los principios basicos que regiran el accionar de los ejecutivos en la

toma de decisiones.

1.1.7.10.3 El manual de procedimientos y normas

Describe en detalle las operaciones que integran los procedimientos
administrativos en el orden secuencial de su ejecucién y las normas a cumplir por

los miembros de la organizacion compatibles con dichos procedimientos.

ElI manual para especialistas contiene normas o indicaciones referidas
exclusivamente a determinado tipo de actividades u oficios. Se busca con este
manual orientar y uniformar la actuacion de los empleados que cumplen iguales

funciones.

1.1.7.10.4 El manual del empleado

Contiene aquella informacion que resulta de interés para los empleados que se
incorporan a una empresa sobre temas que hacen a su relacion con la misma, y
que se les entrega en el momento de la incorporacion. Dichos temas se refieren a
objetivos de la empresa, actividades que desarrolla, planes de incentivacién y

programacion de carrera de empleados, derechos y obligaciones, etc.

1.1.7.10.5 El manual de propdsitos multiples

Reemplaza total o parcialmente a los mencionados anteriormente, en aquellos
casos en los que la dimension de la empresa o el volumen de actividades no
justifique su confeccion y mantenimiento.
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1.1.8 Modelos de Disefios Organizacionales

MODELO DE RICHARD L. DAFT.

En su libro teoria y disefio organizacional (2007), en donde habla de los ambientes
externo e interno de la organizacion y los pasos a seguir para el buen desarrollo
Institucional, Richard Daft se basa en su analisis de ambiente externo e interno,
menciona también sobre la administracion estratégica, disefio organizacional y
resultados de efectividad en donde se mide la eficiencia, logros de objetivo y

recursos.

Dentro del ambiente externo analiza oportunidades, amenazas y la disponibilidad
de recursos, en el ambiente interno se analiza fortalezas, debilidades, desempefio,

u otros.

En la Administracion Estratégica se definen la mision, vision objetivos oficiales y

operativos, incluye tambien las estrategias competitivas.

Al hablar del disefio organizacional se refiere a sus componentes como la forma
estructural, tecnologias de informacidn y sistemas de control, politicas de recursos
humanos, incentivos, cultura organizacional y vinculos inter organizacionales.
Dentro de los resultados de efectividad, ya se mencionan los logros de objetivos,

recursos, eficiencia y valores competitivos.

De esta manera si algo falla se realiza una retroalimentacion. Basada en el tiempo,

incubadoras de ideas, y la técnica

En un periodo que la empresa se caracteriza por las estrategias dinamicas y
cambiantes, estudiar y tratar la organizacion empresarial de manera igualmente
dindmica y cambiante es un acierto que muchos textos todavia no lo tienen.
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FIGURA 2. Modelo de Richard Daft
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MODELO BASADO EN LAS TEORIAS DE HENRY MINTZBERG

Henry Mintzberg

Mintzberg concuerda en gque no existe una mejor y Gnica manera de disefiar y
dirigir organizaciones, al igual que ocurre con aquellos autores del denominado
enfoque de contingencias, su tesis fundamental sostiene que los elementos de la
estructura deben ser seleccionados para lograr una consistencia interna o armonia,
tanto como una consistencia basica con la situacion de la organizacion: su
dimensién, antigliedad, el tipo de ambiente en que funciona, los sistemas técnicos

que usa, etc.

Para lograr la coordinacion de las tareas que involucra la division del trabajo,
Mintzberg distingue diversas modalidades de interaccion entre las personas que
conforman la organizacién a los cuales conceptualiza como los elementos mas
basicos de la estructura, el aglutinante que mantiene unida a las organizaciones, y

son:

v Adaptacion o ajuste mutuo

v’ Supervision directa

v Normalizacién o estandarizacién de los procesos de trabajo

v" Normalizacion de las habilidades o destrezas.

A continuacion se presenta el siguiente modelo que da origen a los pardmetros de
Disefio, hipdtesis, estructura, estructura simple, burocrética, y a organizaciones

divisional y misionera.
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FIGURA 3. Modelos de Henry Mintzberg
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MODELO DE LA SIETE S, POR MCKINSEY

Tom Peters

El marco de referencia del modelo de las Siete-S fue uno de los primeros modelos

de evaluacion organizacional popularizada hace casi veinte afios.

Se le incluye aqui por razones historicas y proporcionar al lector una nocion sobre

la direccion y el disefio que seguian los marcos de referencia mas tempranos.

Era uno de los primeros marcos de referencias populares que incorporé una
perspectiva holistica o de sistemas en la cual las interrelaciones de los
componentes clave son vistas como determinantes del desempefio del sistema en

su conjunto.

También fue uno de los primeros modelos mejor conocidos que confirid atencion
sostenida al software organizacional, al como factores del comportamiento
humano, como parte de un acercamiento sistematico para la evaluacion

organizacional.

Sin embargo, se concentra mas en actividades al interior de la organizacion mas
gue hacia su exterior, prestando poca atencidn a otras dos eses, es un método mas
atil para describir que para prescribir; no ofrece orientacion sobre el cémo del

cambio organizacional.

A continuacion se muestra la siguiente figura, que nos indica las estrategias y
valores que deben plantearse para poder tener la organizacién de una manera

preparada para cualquier adversidad que se pueda presentar en un futuro.
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FIGURA 4. Modelo de las 7-s de Mckinsey
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El Modelo de las 'Siete-S', como el nombre lo implica, considera las siguientes
siete variables (N.T.: Todas ellas inician con la letra “s” en el término original en

inglés):

1. Estructura: La designacion formal e informal de tareas vy

responsabilidades.

2. Estrategia: La construccion de la mision organizacional y su nicho de

mercado.

3. Habilidades: Las habilidades individuales y organizacionales
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4. Estilo: La cultura y el comportamiento de la organizacion.

5. Personal: La naturaleza de la gente en la organizacion.

6. Valores compartidos: El sistema de creencias abrazadas y reales.

7. Sistemas: Los procesos al interior de la organizacion.

El modelo de Richard Daft, es el escogido para la Compairiia de transporte de taxis
convencionales COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A, por el cual, se revisan los
elementos del ambiente externo, esto es, todas las oportunidades, amenazas e
incertidumbres, como también el ambiente interno, que son las fortalezas que

tiene la compafiia.

Este disefio es de mayor facilidad para elaborarlo con eficiencia y precision, cabe
indicar que, por medio de este disefio empleamos como empresa la administracion
estratégica que nos permitira llegar al objetivo y metas propuestas por los socios

para el bienestar de la compafiia.

1.2 GESTION ADMINISTRATIVA DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”

1.2.1 Datos histéricos de la Compafiia

La compafiia de transporte de taxis convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIO S.A”, del canton salinas, fundada el 15 de enero del 2006, es creada
con el fin de atender la demanda de servicio de transporte, en la parroquia José
Luis Tamayo, del canton salinas de la Provincia de Santa Elena, con la presencia

de 68 accionista.
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La compaiiia se constituye por la gran demanda que existe del transporte puerta a.
puerta. Estad conformada por la Junta General de socios que son quienes cumplen
dia a dia a cabalidad con el proposito y objetivo de servir con sus unidades a la
colectividad del cantdon y la provincia. El presidente Sr. Jacinto Salomén es el
encargo de convocar reuniones segun el caso que lo amerite, se considera tanto las
opiniones del Presidente como la de los socios, quienes tienen la tltima palabra de

tomar y aceptar las decisiones.

Cuenta con valores morales, que diariamente los aplica al momento de realizar sus
trabajos, es necesario dar a conocer que hay una falta de cultura y educacion con
respecto del trato que se debe tener sobre el servicio al cliente, por tales motivos
piensan que es sumamente necesaria charla y capacitaciones a profundidad sobre

servicio al cliente.

Actualmente se encuentra con socios que son los activos, quienes cumplen con
todo lo requerido por la Constitucion de la Republica del Ecuador y los més estan
en servicio pasivo, esto quiere decir que tienen sus acciones pero no estan

conformados por la ley.

1.2.2 Actividad Econdmica

Actualmente esta empresa cuenta con 68 unidades de color amarillo, de las cuales
28 Unidades estan activamente trabajando y las 40 se encuentran en espera de
algln puesto para sus unidades, aunque son accionistas pero no existe cupo

alguno para ello.

Cabe indicar que estas unidades mantienen una revision técnico mecanica cada
cierto tiempo con el fin de brindar servicios de transporte de taxis dentro y fuera
de la Provincia de Santa Elena, presentando responsabilidad, puntualidad y

sobretodo garantizando seguridad al usuario.
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Actualmente no se cuenta con capital, ya que los socios han requerido de aquello

con el fin de regularizarse y por el momento se encuentran sin activos.

La compafiia de Taxis representa factores que estan fuera de la organizacion. Ello
incluye las fuerzas, los eventos y tendencias con las cuales una compafiia

interactua.

Generalmente, las fuerzas del medio se consideran “fijas” o “dadas”. No obstante
éstas pueden ser influenciadas por la estrategia que se elija y tener un profundo
impacto en el negocio y en su éxito potencial. Asi, es necesario identificar las
fuerzas importantes del medio, evaluarlas y hacerles seguimiento con el fin de que

la direccion estratégica de la compafia pueda tomar un curso de accién efectivo.

1.3 MARCO LEGAL DE LA EMPRESA U ORGANIZACION

Constitucién de la Republica del Ecuador.

Capitulo cuarto

Régimen de competencias

“Art. 264.-Los gobiernos municipales tendran las siguientes competencias

exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley:

6. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte pablico dentro de su

territorio cantonal.”

La Constitucién nos indica que la Compafila de Transporte de Taxis
Convencionales “Costamodvil & Servicios S.A”, y el resto de cooperativas y

compafiias , deben de cumplir disposiciones y uno de ellos es que los gobiernos
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municipales estan a cargo de ellos como nos dice el Art. 264 literal 6 indica y
destaca lo mas importante de controlar el transporte publico.

Seccién duodécima

Transporte

“Art. 394.-“El Estado garantizard la libertad de transporte terrestre, aereo,
maritimo y fluvial dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna
naturaleza. La promocién del transporte pdblico masivo y la adopcion de una
politica de tarifas diferenciadas de transporte seran prioritarias. El Estado regulara
el transporte terrestre, aéreo y acuatico y las actividades aeroportuarias y

portuarias.”

En la Seccion Duodécima de la Constitucion en la parte de transporte nos indica la
libertad que nos garantiza el estado en este tipo de servicio sin privilegios de

ninguna naturaleza.

Ademas imponen una promocion en el transporte publico en que ellos estan
involucrados en una cooperativa de transporte en taxis en la que adoptaran una
politica de tarifas y que esta serd prioritaria y con el trabajo conjunto del estado

regularan el transporte en general.

PLAN NACIONAL PARA EL BUEN VIVIR.

Objetivo 2:

“Mejorar las capacidades y potencialidades de la ciudadania”

“Trabajamos por el desarrollo de los y las ciudadanas, fortaleciendo sus
capacidades y potencialidades a través del incentivo a sus sentimientos,

imaginacion, pensamientos, emociones y conocimientos ”
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El proyecto a realizarse que es de implementar un disefio organizacional para la
Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”,
la podemos conectar con un objetivo del Plan Nacional para el Buen Vivir que es

el segundo que nos dice

“Mejorar las capacidades y potenciales de la ciudadania en la que aportara a todos
los socios de la Compafiia mas capacidad y potencia en sus conocimientos para
realizar un buen servicio de transporte y que esto parte principalmente de una
buena gestion administrativa dentro de la Compafiia y de una excelente Cultura

Organizacional”.

Objetivo 6:

“Garantizar el trabajo estable, justo y digno, en su diversidad de formas”

“Garantizamos la estabilidad, proteccion, promocion y dignificacion de las y los
trabajadores, sin excepciones, para consolidar sus derechos sociales y econémicos

como fundamento de nuestra sociedad. ”’

Se pretende abarcar un segundo objetivo que nos dice que debemos de garantizar
un trabajo estable, justo y digno, por lo que con el disefio se tratara de mejor la
gestion administrativa de la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”.

El cual se les brindara una estructura estable, una direccion estratégica justa y la
cultura organizacional digna que ademas se recalcada en el anterior objetivo que
nos dice, mejorar el potencial de las personas pero a esto le completamos el como

conseguir esto y es con el sexto objetivo.
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LEY DE COOPERATIVAS.

REGLAMENTO GENERAL DE LA LEY DE COOPERATIVAS
Decreto N° 6.842
(del 7 de septiembre de 1966)

TITULO XI
Disposiciones especiales

“Articulo 184. Se puede constituir cooperativas de transporte, ya sea a base de un
capital comun aportado por los socios, con el cual se adquirird la unidad o
unidades, que seran de propiedad de la cooperativa, ya sea a base de la aportacion

de una unidad por cada socio.”

El reglamento general de la ley de cooperativas nos indica que en el articulo 184,
se puede constituir una Compaiiia de Transporte siempre y cuando los socios que
formen parte de ella deberan de aportan con capital comun, para que de esta
manera tenga beneficios por parte de la cooperativa, ademas que la base de
aportacion para ingresar debe ser una unidad, es decir, un auto por cada socio de
la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios
S.A”,

“Articulo 186. En todas las Compafiias de transporte terrestre automotriz en que
los socios conservan en propiedad su vehiculo, dichos socios seran siempre

choferes profesionales y manejaran sus propias unidades.”

Asi mismo en este reglamento nos dice en el articulo 186 que todas las
cooperativas de transporte terrestre automotriz, deben exigir que todos los socios
deban ser profesionales en el volante para poder pertenecer a una cooperativa de

transporte y manejar un vehiculo (taxi).
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ESTATUTOS Y REGLAMENTOS INTERNOS.

Reglamento de Transporte Comercial de pasajeros en taxi con Servicio

Convencional y Servicio Ejecutivo.

TITULO DE LA ORGANIZACION

CAPITULO |

DE LANATURALEZA'Y OBJETO

“Art. 2.- Definicion del servicio de transporte comercial de pasajeros en taxi.-
Es el que se presta a terceras personas a cambio de una contraprestacion
econdmica, siempre que no sea servicio de transporte masivo o colectivo, en
vehiculos de color amarillo denominados taxi, organizados en operadoras
legalmente constituidas y autorizados mediante permiso de operacion otorgado
por la Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial o los

demas organismos competentes para otorgar dichos permisos de operacion.”

“Art. 5.-Las cooperativas y compafiias de transporte de pasajeros de taxi, deberan
mantener procesos de seleccion, contratacion, evaluacion, control y capacitacion
de sus conductores; programas de mantenimiento de su flota wvehicular,
programacion operacional mensual, de acuerdo a metodologias y formatos
definidos por la Comisién Nacional de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad

Vial; procesos que estaran a disposicion de la CNTTTSV para su revision.”
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CAPITULO II

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio se enmarco dentro del enfoque no experimental, en esta investigacion
no se manipularon las variables independiente y dependiente, siendo éstas: “La
Elaboracién de un Modelo de Disefio para la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”. Se observaron los
fendmenos tal y como ocurrieron en el medio natural, sin intervenir en su

desarrollo para luego analizarlo.

El disefio de la investigacion empleado fue el transversal, se recolectaron los
datos en un sélo momento. Su proposito fue describir las variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado, el grupo analizado fueron los

sefiores conductores, socios, personal administrativo y usuarios de la Compafiia.

La investigacion se encuadrd en el estudio descriptivo, que tuvo por objetivo
indagar la incidencia que tiene la falta de un disefio organizacional para la
compafiia de transporte de taxis convencionales COSTAMOVIL & SERVICIOS
S.A. ubicada en el canton Salinas, provincia de Santa Elena. EIl procedimiento
consistié en medir a la poblacion objeto de estudio y proporcionar su descripcion
con el fin de obtener la mayor informacidn posible sobre el problema identificado,
como es una inadecuada comunicacion formal que ocasiona distorsion en las
labores realizadas, no existe una estructura organizacional en la compafia que
permita tomar decisiones acertadas en la organizacién, falta de servicio de calidad
en los usuarios. Problemas que obstaculizan el cumplimiento eficaz de los

objetivos planteados por la organizacion
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2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad del trabajo de investigacion fue cualitativa y cuantitativa, el estudio
cuantitativo se lo realiz6 de manera estructurada, especificando las caracteristicas

principales del disefio antes de obtener los datos.

El disefio del estudio cualitativo fue flexible, permiti6 estimular la realizacion de
ajustes, a fin de sacar provecho a la informacion reunida en las fases tempranas de
su realizacion en la investigacion. La aplicacion del estudio cualitativo permitio
obtener datos descriptivos de las variables observadas, otorgando una

comprension amplia sobre los factores que inciden negativamente en la compafiia.

2.3 TIPOS DE INVESTIGACION

a) Por el Proposito

2.3.1 Investigacion Aplicada En este estudio se emple6 la Investigacion aplicada,
la misma que sirve para resolver problemas tales como la falta de un disefio

organizacional, que incurre negativamente en la organizacion.

La investigacion aplicada dependié de los descubrimientos y avances de la
investigacion basica que orientd el estudio, se fundamentd en teorias y leyes que
fueron un marco de referencia en la aplicacion, utilizacion y consecuencias

practicas de los conocimientos.

b) Por el lugar

2.3.2 Documental — Bibliografica El tipo de la investigacion que se utilizo fue la
investigacion bibliogréafica, se analizo la teoria que oriento el estudio de campo y

la solucion al problema encontrado, las contribuciones cientificas, fueron de libros
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basados en la organizacion de empresas, asi como textos y publicaciones

referentes al tema de investigacion.

c) Por la Dimension

2.3.3 Investigacion de Campo La investigacion de campo fue realizada a los
miembros de la Compaiiia, situada en el cantén de Salinas y a los usuarios de la
misma. El objetivo fue recabar informacion de las variables y relacionarlas entre
si, se utilizo la entrevista que estuvo orientada a los administradores de las

compafiias y cooperativas de la transportacion dentro de la provincia.

2.4 METODOS

Método inductivo Se empled el Método Inductivo, porque admitié conocer
cuales son los efectos del problema en la organizacion, a saber: la falta de un
servicio de calidad a los usuarios de la compafia, falta de capacitacion a los
conductores en atencion a los usuarios, desconocimiento de las funciones de los
conductores, falta de cooperacidn entre los socios, falta de comunicacion entre el

personal administrativo.

La estructura organizacional de la compafiia no permite tomar decisiones, no
existe especializacion del perfil, no existe una cultura organizacional que oriente

el funcionamiento interno de la organizacion.

Método Deductivo Se aplica este método con el fin de deducir e investigar las

posibles causas que intervienen en el problema.

Este método, sigue un proceso reflexivo, sintético, analitico, es decir, parte del

efecto y establece las posibles causas.
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Estas causas orientaron a descubrir cual es la solucién de la problematica,
evidenciandose que el disefio organizacional, no es el apropiado, considerando
gue la organizacion existe para alcanzar metas y los resultados deseados
reuniendo recursos, produciendo eficientemente bienes y servicios, facilitando la
innovacion, utilizando modernas tecnologias de informacién, adaptandose a un
entorno dinamico o de cambio e influyendo en él, creando valor para los
propietarios, clientes y empleados, y adecuandose a los retos derivados de la

diversidad, la ética, la motivacion y la coordinacion de los empleados.

2.5 TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Se conoce como técnica a los procedimientos (formas y pasos) que se debe seguir
para realizar una investigacion, en este caso se utilizo técnicas tanto directas como
indirectas; documentales (investigacion en medios escritos); y de campo
(investigacion directa en el lugar de los hechos). También se puede definir a Las
técnicas como un conjunto de mecanismos, medios o recursos dirigidos a
recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos de los fendmenos sobre los

cuales se investiga.

2.5.1 La Encuesta

“La encuesta es uno de los instrumentos de investigacion sociales mas conocidos

y utilizados.

Consiste en aplicar procedimientos, mas o menos estandarizados, de interrogacion
a una muestra de sujetos representativos de un colectivo mas amplio con la
finalidad de obtener informacion sobre determinados aspectos de la realidad y el

comportamiento humano.” (Alegre, 2004:88)

A criterio personal la Encuesta es un documento, el cual se explica por medio de
preguntas el tema a tratar, para obtener las opiniones de cada una de las personas,

y conocer si el resultado de la investigacion a realizar es beneficioso o no.
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Tipos de encuesta

2.5.1.1 Segun su objetivo

a. Encuestas descriptivas: estas encuestas buscan mostrar o documentar las

actitudes o condiciones presentes.

Esto significa intentar descubrir en qué situacion se encuentra una determinada

poblacién en momento en que se realiza la encuesta.

b. Encuestas analiticas: estas encuestas en cambio buscan, ademas de narrar,

explicar los por que de una determinada situacion.

Este tipo de encuestas las hipotesis que las respaldan suelen contrastarse por
medio de la exanimacion de por lo menos dos variables, de las que se observan

interrelaciones y luego se formulan inferencias explicativas.

2.5.1.2 Segun las preguntas

a. De respuesta abierta: en estas encuestas se le pide al interrogado que responda

con sus propias palabras a la pregunta formulada.

Esto le otorga mayor libertad al entrevistado y al mismo tiempo posibilitan
adquirir respuestas mas profundas asi como también preguntar sobre el porqué y
como de las respuestas realizadas. Por otro lado, permite adquirir respuestas que
no habian sido tenidas en cuenta a la hora de hacer los formularios y pueden crear

asi relaciones nuevas con otras variables y respuestas.

b. De respuesta cerrada: en estas los encuestados deben elegir para responder

una de las opciones que se presentan en un listado que formularon los
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investigadores. Esta manera de encuestar da como resultado respuestas mas faciles

de cuantificar y de caracter uniforme.

El problema que pueden presentar estas encuestas es que no se tenga en el listado
una opcion que coincida con la respuesta que se quiera dar, por esto lo ideal es

siempre agregar la opcion “otros”.

Estos tipos de preguntas nos ayudan a obtener respuestas claras y precisas.

2.5.1.3 Segun la forma que se realiz6 la encuesta

a. Personal: estas entrevistas se realizan cara a cara. Pueden hacerse tanto en
el lugar de labor u hogar del entrevistado, a personas que caminan por la

calle o bien, que los entrevistados sean invitados a una sede para realizarla.

Las encuestas personales pueden ser estructuradas, es decir que las preguntas ya
fueron fijadas previamente asi como también el orden en que se realizaran las

mismas.

b. En las encuestas estructuradas, en cambio, el encuestador tiene mayor
libertad para intervenir en la conversacion ya que las preguntas son mas

generales y existe la posibilidad de repreguntar.

La encuesta se la realizo a través, del uso de un cuestionario disefiados de forma
previa, que permitio obtener datos especificos de la compafiia de transporte, esta
fue dirigida a los usuarios y socios de la Comparfiia de Transporte de Taxis
Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”, con el objetivo de conocer
estados de opinidon y hechos, que fueron fundamentales para determinar la

situacion actual y tomar decisiones que favorezcan a la compafiia en un futuro.
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2.5.2 La Entrevista

“Una entrevista es un procedimiento disefiado para obtener informacion derivada
de las respuestas verbales que una persona proporciona a preguntas orales.
(Dessler, 2001:216).

Esta es una conversacion que puede ser entre dos 0 mas personas, en donde
intervienen, el entrevistador; que es quien formula las preguntas, y el entrevistado;
quien las contesta, para realizar una entrevista se recurre a una guia, como un

formulario o esquema de cuestiones que ayudaran a orientar la conversacion.

2.5.2.1 Tipos de entrevista

a) Entrevista estructurada: Llamada también formal o estandarizada. Se
caracteriza por estar rigidamente estandarizada, se plantean idénticas
preguntas y en el mismo orden a cada uno de los participantes, quienes
deben escoger la respuesta entre dos, tres 0 mas alternativas que se les

ofrecen el encestador.

b) Entrevista no estructurada: Es mas flexible y abierta, aunque los
objetivos de la investigacion rigen a las preguntas, su contenido, orden,
profundidad y formulacion se encuentran por entero en manos del

entrevistador.

Si bien el investigador, sobre la base del problema, los objetivos y las variables,
elabora las preguntas antes de realizar la entrevista, modifica el orden, la forma de
encauzar las preguntas o su formulacion para adaptarlas a las diversas situaciones

y caracteristicas particulares de las personas que fueron sujetos de estudio.
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La entrevista fue realizada a nivel de direccion y fue de tipo no estructurada ya
que permitié determinar las expectativas y actitudes, que toman los directivos en
cuanto a la solucién de problemas que se presentan en la compafiia de transporte

de taxis convencionales “Costamévil & Servicios S.A”.

2.6 INSTRUMENTO DE LA INVESTIGACION

Las entrevistas fueran estructuradas, seleccionando el tipo de acuerdo a:

a) El conocimiento que el entrevistador tenga del tema.

b) La experiencia del entrevistado.

c) NuUmero de entrevistas que se requiere hacer.

d) Naturaleza de la informacion que se desea obtener.

e) El cuestionario para la encuesta:

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto de investigacion. Se trata de un
plan formal para recabar informacion de la unidad de analisis objeto de estudio y

centro del problema de investigacion.

En esta investigacion se procedio a realizar un modelo de encuestas con respuestas
segun la escala de Likert, el cual no ayuda a tener mayor facilidad al momento de
contestar las preguntas, el nUmero de encuestas realizadas fue de 138, con respecto a
los encuestados fueron miembros de la compafiia, es decir, a los socios, conductores y

usuarios.
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También se procedid a realizar una entrevista para los directivo y personal
administrativo de la Compafiia, los mismos que supieron indicarnos las falencias y

fortalezas que tienes como organizacion dentro y fuera de la compafiia.

El nimero de entrevistas realizadas es de 3 por motivo de que la compafiia se
encuentra legalmente constituida desde hace un tiempo determinado, por el cual no
estd bien definida la estructura organizacional, y actualmente se cuenta con los

siguientes directores:

1). Presidente

2). Gerente General

3). Secretaria

2.7 POBLACION Y MUESTRA

2.7.1 Poblacién

El autor (Tamayo, 2005:176) expresa que, “La Totalidad de un fenémeno
de estudio, incluyendo la totalidad de una unidad de anélisis o entidades de
poblacion que integran dicho fendmeno y que deben cuantificarse para un
determinado estudio integrado un conjunto N de unidades que participan de
una determinada caracteristica, y se le denomina poblacién por constituir la
totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion”.

En vista de que la diferencia entre la poblacion y la muestra es minima, se cree
conveniente la aplicacion del cuestionario a todos los socios o la realizacion de un
censo para obtener los datos de la poblacion. De acuerdo a los datos
proporcionados, la poblacién investigada para este trabajo es de 287 personas,

como se muestra en el siguiente cuadro.
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CUADRO 6 Determinacion de la Poblacion

item Descripcion Poblacion (N)
1  Personal Administrativo 4
2 | Socios 68
3  Clientes frecuentes 215
Total 287

Fuente Segmento de mercado
Elaborado por Tatiana Pérez Vera

La poblacion que se consider6 para poder determinar la muestra corresponde a
los directivos, socios y usuarios diarios de la compaiiia “Costamovil & Servicios

S.A”, en el cantén Salinas.

2.7.2 Muestra

En términos cuantitativos, se utilizé el sistema de muestreo ya que es “el
procedimiento que la mayor parte de las personas ven con suspicacia”
(Benassini, 2001, pg. 67). Al llevar a cabo este método de investigacion, se
reduce el tiempo y el costo del estudio al no tener que aplicar las encuestas a
toda la poblacion.

De igual manera, otra ventaja recae en que se obtienen “datos mas precisos
y detallados, que con los que se recaban por medio de todas las unidades, al
realizar menos encuestas.” (Benassini, 2001, pg. 74).

e Para determinar el tamafio de muestra de la Parte administrativa y Socios,

la muestra serd igual a la de la poblacion por ser una poblacion pequefia.

e Para la parte clientes se trabajo con muestras probabilisticas y con un

muestreo aleatorio simple.
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En este caso todos los miembros de la poblacion tienen una probabilidad distinta
de cero de ser seleccionados como unidad muestral. Esta probabilidad puede ser
calculada de antemano y no es necesario gque sea igual a todos los elementos y con
un muestreo aleatorio simple porque una vez censado el marco de la poblacion se

asigna un nimero a cada miembro y se eligen las unidades muéstrales.

Donde:

N= 29199 (Cantidad obtenida por el ultimo censo realizo)
Z?= 196

p= 0.5

= 0.5

e= 5%

n= 137,7557844
Entonces: Se aplica la siguiente formula para una Poblacidn finita.

Poblacion

- I'PON
E*(N-1)+Z°PQ

Fuente Segmento de mercado
Elaborado por Tatiana Pérez Vera

N

B 1.962(0.5)(0.5)215
~ (0.05)2(215 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

- (3,8416)(0,25)(215)
= (0,0025)(214) + (3,8416)(0,25)
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_ 206
"~ 0,5350 + 0,9604

n

206

"= 14954

n =138

Una vez realizada la férmula para determinar el tamafio de la muestra, se

obtuvieron el nimero de encuestas a aplicarse.

2.8 PROCEDIMIENTOS

Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que tienen que
realizarse de la misma forma. Procedimiento es una serie de pasos que rigen la
ejecucion de una instruccién, un proceso es un conjunto de operaciones o

instrucciones que llevan a un fin que se estéa repitiendo.

Por lo general los procedimientos se llevan a cabo para concretar los procesos.
Son conjunto de descripciones necesarias para desarrollar una actividad
relacionada a un proceso, y que cambia de acuerdo a los tipos de resultados

esperados en una empresa 0 compariia.

La presente investigacion se desarrolld el siguiente procedimiento para obtener

una mejor informacion:

1. El planteamiento del problema.

2. Formulacion del problema.
3. Justificacion del tema.

4. Operacionalizacion de las variables.
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5. Definicion de la poblacion.

6. Seleccién de la muestra.

7. Elaboracion del Instrumento de Investigacion.

o

. Aplicacion de Instrumentos

9. . Recoleccion de Datos

Los procesos que se desarrollaron en la presente investigacion, se realizd
analizando un conjunto de estrategias, técnicas y analisis que lograron llevar a

cabo la investigacién, que nos brinda un facil entendimiento

2.8.2 PROCESAMIENTO DE LOS DATOS

Se considera importante procesar la informacién recolectada mediante las técnicas
e instrumentos, lo cual aportard en los procesos administrativos, con el fin de
mejorar la calidad del servicio que ofrece la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, que se ajuste a las

necesidades de los usuarios.

1. Ordenamiento de datos

2. Organizacion de datos

3. Tabulacion de datos

4. Elaboracion de tablas y respectivos graficos
5. Analisis de datos

6. Conclusiones y Recomendaciones

7. Disefio de la Propuesta

8. Revision de la Propuesta
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CAPITULO 111

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
REALIZADA A LOS SOCIOS Y PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA
COMPANIA

1.- Nivel de Educacién

Con respecto a esta pregunta, las respuestas fueron muy relativas, porque la
mayoria de los socios e integrantes de la Junta General de accionistas son
personas preparadas que han culminado sus estudios primarios y secundarios, e
inclusos existen profesionales que han obtenidos sus titulos en diferentes
especializaciones, aunque existen con un porcentaje minimo, personas que no han
culminado sus estudios, esto es por, fuerzas mayores, falta de recursos

econdmicos, falta de apoyo de los padres.

2.- Porque se afilio a la compafia

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede dar a conocer que existe una
equidad entre afiliarse por pertenecer a una organizacion seria y responsable, con
la finalidad de brindar un servicio garantizado entre, por conveniencia propia para
evitar inconvenientes con la comision de transito del ecuador, por tales motivos
decidieron afiliarse a esta Compafiia de transporte para sentirse seguros, aunque
con un porcentaje minimo ciertos socios estan en la Compariia porque les agrada

el trabajo que realiza.
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3.- Tiene usted conocimiento sobre los objetivos de la compafiia

Al consultarle al personal administrativo y a los socios de la compafiia
Costamovil & Servicio S.A, respecto a que si tienen conocimientos sobre los
objetivos de la organizacion, una gran cantidad de socios, manifestaron no tener
claros los objetivos de la compafiia, porque no existen objetivos claros y precisos,

los cuales les sirvan para laborar con el propdsito de llegar cumplirlos.

Una parte de los entrevistados expresaron que, tienen objetivos planteados pero
no tienen el conocimiento necesario, ya que cada uno tiene propuesto metas
diferentes, aunque, cuando se trata de algun propdsito para la organizacion todos

trabajan por cumplirlo.

Cabe indicar que se lleg6 a la conclusion de que la Compafiia de Transporte de
Taxis Convencional “Costamovil & Servicios S.A”, no cuenta con el

planteamiento de objetivos.

4.- Se comunican las decisiones que toman los directivos a los socios

En cada reunion o asamblea que se realiza con los socios y miembros de la
Comparia de transporte de taxis, se da a conocer cada tema a tratar, las
situaciones que existen en ese momento referente a la Compafia, para que no
solo tengan conocimiento de aquello el personal administrativo, sino cada uno de

los socios, para que puedan dar criterios que beneficien a la compafiia.

Es necesario dar a conocer que todos los integrantes de la compafiia exponen sus
criterios para dar solucion a los posibles problemas que se presenten en su
momento, entonces, se puede expresar que, con un porcentaje mayoritario se da a
comprender que todos los integrantes tienen conocimiento de las tomas de

decisiones que se necesitan.
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5.- Reciben capacitaciones por parte de la Companiia

Realiza la entrevista se puede tener el conocimiento de que en la compafiia no
existe capacitaciones que beneficien a los conductores, socios y personal
administrativo. No se realizan capacitaciones que beneficien y estimulen los
socios, ya que ellos por lo general, son personas mayores que piensan gque no es
necesario ser capacitados, porgue, ellos tienen afios laborando en la prestacién de
servicio, y que conocen a diario lo bueno y lo malo, aunque si exista una
planificacion en la compafia acerca de las capacitaciones a ofrecer estan de

acuerdo a asistir a ellas.

En las capacitaciones se aprende, pero no hay quien dirija dichas capacitaciones,
aunque estan conscientes de que les servira de mucho para ofrecer mejor servicio,
pero no disponen de alguien que les brinden charlas para subir la autoestima y

tratar mejor al usuario.

6.- ¢Cree usted que es necesario que reciban capacitaciones para mejorar el

servicio y atencién al cliente?

En esta pregunta todos coincidieron en sus respuestas, porque creen que Si €s
necesario capacitarse, ya que actualmente existen muchos inconvenientes al tratar
al cliente, a veces no hay dias buenos y estamos de mal genio y lo primero que
hacemos es desquitarnos con el usuario, o al contrario existen usuarios que no
saben tratarnos, y nosotros como conductores salimos a la defensa, por eso
creemos necesario gue se nos capacite en este ambito, porque asi nos ayudara a
entender al cliente y a saberlo tratar en ciertas dificultades, porque cabe recalcar
que quien queda mal no es el conductor, sino la Compafiia a la que pertenece. Y

asi el cliente no tenga la razon en ciertos casos siempre debemos darsela.

Es necesario tener en cuenta que los usuarios y cliente son “Primero”, asi
tengamos la razon, debemos darsela al usuario. Asi nuestros clientes tendran de

nosotros una excelente educacion brindada.
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7.- En qué area cree usted pertinente capacitar al personal de la compafiia

Con la gran mayoria de opiniones se llega al acuerdo que necesitan ser
capacitados en el area de relaciones humanas, ya que en esta, se aprende tanto de
los valores que se necesitan tener siempre en cuenta, para que presten un servicio

de excelencia.

El &rea que creen pertinente que necesitan ser capacitados les beneficia de mucho,
porque aprenderan mas, y de esta manera sabran como tratar al cliente, siendo
amables, respetuoso y sobre todo brindarles seguridad y comodidad, que harén
que el usuario se sienta contento y para su proximo traslado preste el servicio de

taxis a la Compaiia “Costamovil & Servicio S.A” del canton salinas.

8.- Considera que las actividades laborales son realizadas en equipo de

trabajo

En esta pregunta sus respuestas fueron muy claras y precisas, porque dieron a
conocer que todas las actividades que se realizan son en unién, ain mas cuando se
trata de ayudar a alguien. Siempre estan trabajando en equipo tanto los socios
como el personal administrativo, ya que se les ha manifestado el trabajo de esta

manera, para que mutuamente se ayuden en cualquier dificultad que pueda existir.

Es necesario Indicar que todos estan de acuerdo con las actividades que se realiza
en la compafiia, no existe ningdn inconveniente entre ellos, siempre estan a la
disposicion de cualquier problema, mutuamente dan las posibles soluciones, y
todos trabajan en unidon para poder realizan un trabajo con eficiencia y
responsabilidad, las reuniones y asambleas les hacen fortalecer la integracion
entre ellos para que se mantengan siempre unidos y puedan trabajar sin ninguna

complicacion dentro y fuera del &mbito laboral.
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9.- Tiene conocimiento de los que es un Disefio Organizacional

Dentro de las personas entrevistadas manifestaron que si tienen conocimiento lo
que es el Disefio Organizacional, pero que en la Compafiia no se cuenta con un

Modelo que les ayude a fortalecer la organizacion.

Es necesario tener un disefio organizacional, para que la compafiia pueda tener
una estructura organica, cuales serian sus funciones y como nos ayudaria en la
mision, vision, y objetivos claros para poderlos cumplir, y saber cual es el

propdsito de la compafiia.

10.- Cree usted que la compafiia cuenta con una estructura organizacional

bien definida

En la compafiia se cuenta con el Gerente General, Presidente y Secretaria, con un
porcentaje mayoritario, los socios y el personal administrativo, creen no tener una
estructura definida. Porque les falta implementar méas directivos para que la
compafiia logre consolidase y tener una estructura organizacional adecuada, donde

les permita tener integrantes capacitados en diferentes areas.

Es necesario conocer los cargos y puestos que se les puede otorgar para que
puedan desempefiar un trabajo adecuado de acuerdo a sus especialidades, y que de
esta manera las labores que realicen sean para el beneficio de la compafiia, siendo

estas realizadas con eficiencia y eficacia.

Entonces, se puede comprender que la compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “Costamodvil & Servicios S.A”, no cuenta con una estructura
organiza definida por tales motivos, no se puede tomar decisiones inmediatas,
porque solo existen tres miembros que estan a cargo de la administracion de la

organizacion.
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11.- Cree usted necesario la implementacion y elaboracion de un modelo
Disefio Organizacional para la Compafila de Transporte de taxis

Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”

Consideran necesario y de suma urgencia la elaboracion e implementacion de un
Modelo de Disefio Organizacional, para que la compafiia pueda establecer bien la

mision, vision y objetivos a plantear.

Es necesario ya que nos ayudara a identificarnos como una organizacion bien
definida, los miembros sabran como llevar a cabo los propdsitos y metas, sin tener

complicaciones al momento de comprenderlas.

Por tales razones la mayoria piensa que les servird de mucho porque les otorga
varios beneficios como tener una excelente administracion para ejercer cualquier
actividades y de esta manera fortalecerla en union con los integrantes, les ayudara
a tener una comunicacion adecuada entre ellos, mejorar el servicio que prestan,

tratando al usuario de manera adecuada sin groserias y mal humor.

Al momento de escoger alternativas para posibles soluciones a los problemas, les
ayudara a tomar decisiones inmediatas y adecuadas, con el planteamiento de
estrategias y politicas que se deben considerar en su momento para afrontar
cualquier tipo de eventualidad. También se considera de mucha importancia
porque al tener un disefio organizacional realizado correctamente nos conduciré a
una mayor innovacion y mejoras en el servicio al usuario por parte de cada uno de

los socios y de la compaifiia.

Tambiéen nos beneficiara porque tendremos la facilidad de conocer nuestras
fortalezas y debilidades dentro y fuera de la organizacion, analizaremos a nuestros
competidores y a los posibles competentes que existan en el mercado de

transportistas, y sabremos cémo tratar de sobrellevarlos.
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3.2 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Como se ha mencionado anteriormente en el presente trabajo, y como es evidente
en la Provincia de Santa Elena existen muchas compafiia de taxis actualmente
nuevas y otras que ya tienen afios en el mercado ofreciendo sus servicio con una
calidad excelente, por tales motivos la compafiia, organizada por el Gerente
General Sr. Santiago de la Cruz, y el Presidente Sr. Jacinto Alarcon, se les

procedid a realizar la entrevista en el lugar de trabajo.

De acuerdo al andlisis e interpretacion de las entrevistas se determina lo siguiente:

1.- Con respecto a las instalaciones fisicas de las compafiia existen dos estructuras
bien definidas las cuales son las de oficina y sala donde se desarrollan las
reuniones o asambleas; ambos con las adaptabilidades y recursos necesarios para

el normal desenvolvimiento de sus actividades.

2.- Las personas entrevistadas consideran que el proceso de salir adelante en la
compafiia de taxis, y el ejercicio de la profesion empresarial exige conocimientos,
habilidades, actitudes, aptitudes y atributos pero sobre todo es un arduo trabajo

para lograr la formacién y el desarrollo que el proceso exige.

3.- Pero se debera tomar en cuenta en todo momento las relaciones por medio de
las cuales las personas bajo el mando de los jefes deberan perseguir las mismas
metas; esto implica crear un marco solido y comprensible en el cual puedan
trabajar unidos y mantenerse estables dentro de la compafiia, tanto como esta se

encuentre en el mercado.

4.- Resaltan la importancia de trabajar con una politica basada en la satisfaccion
total de los socios como la de mantener un ambiente de armonia en el trabajo

diario, contando con la informacidn y experiencia vividas; para ello la compafiia
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demuestra interés en la superacion laboral y personal de los integrantes, mediante
las actualizaciones de conocimientos acorde a sus actividades desempefiadas para
que puedan enfrentar las adversidades que se presenten de la misma manera
cubriendo las necesidades personales en lo referente a lo econémico como

reconocimiento a sus habilidades laborales.

5.- Puntualizan y recomiendan la existencia de modelos estructurales para la
compafiia, y que estos sean de conocimiento de todo el personal para poder ser
aplicados; como punto principal mencionan la misién, vision y objetivos, siendo
estos la razon de ser de la empresa, asi también el servicio que se debe dar a los

usuarios en lo que respecta a la buena atencion al cliente.

6.- Mantienen una planificacion como adaptabilidad a situaciones futuras, y
mencionan que se debe invertir en la preparacion y actualizacion de
conocimientos porque siempre habrd mas y mejores formas de realizar las
actividades, lo cual garantizara que el servicio cumpla con los altos estandares de
calidad; al esforzarse todos los dias por ser la mejor compafiia de la provincia; por
lo cual se valora el trabajo en equipo tanto del personal administrativo y el

esfuerzo de los socios.

Cabe indicar que estas entrevistas fueron realizadas tanto a los socios como al
personal administrativo de la Compafiia de Transporte de Taxis convencionales
“Costamovil & Servicios S.A”, por tales motivos se llegd a la conclusion de que
la compariia necesita un disefio organizacional adecuado para que puedan laborar

los socios de una manera organizada.

7.- Los miembros de la Compafiia al momento de la realizacion de la entrevista
dieron a conocer todas sus inquietudes y propuestas que les gustaria que se les

presente para la mejora de la compafiia, ya que actualmente tiene poco tiempo de
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legalizacion y con el desarrollo del disefio organizacional implementaran una

estructura organizacional que les servira de gran utilidad para la compafiia.

Por ello, es de suma importancia que se le propongan la implementacion de un

disefio organizacional que les permita el desarrollo de la misma.

Todas las entrevistas fueron realizadas al personal administrativo de la Compafiia
de Transporte de Taxis Convencional “Costamovil & servicios S.A”, ubicada en
el canton salinas, todas las preguntas fueron dadas a conocer con sus respectivas
explicaciones por qué se las realiza, es necesario dar a conocer que, sus respuestas

fueron muy claras.

También dieron a conocer sus inquietudes acerca de los que es un Disefio
Organizacional, se les explico y al final todos estan de acuerdo con la

implementacion del mismo.
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3.3 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A USUARIOS

1). Género

Tabla 1 Género

Femenino 80 58,0 58,0 58,0
Masculino 58 42,0 42,0 100,0
Total 138 100,0 100,0

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 1 Género

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

El presente gréfico representa la totalidad de las personas que fueron encuestadas
en calidad de usuarios, cantidad que se la determindé como muestra. Siendo el
porcentaje mayor del sexo femenino y con un porcentaje minimo del sexo

masculino.
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18-24

Tabla 2 Edad

25-31 55 40 40 61,6
32-38 27 20 20 81,2
390 MAS 26 18 18 100,0

Total

138

100,0

100,0

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 2 Edad

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez

El presente grafico representa la edad de las personas que fueron encuestadas en
calidad de usuarios, cantidad que se la determindé como muestra. Teniendo una
cantidad equivalente entre 18 — 24 afios y de 32 afios en adelante. También se
obtuvo con un resultado mayor con la edad de 25 afios a 31 afos de edad.
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3). En el dltimo mes, ¢ Cuéntas veces usted tomo un taxi amarillo?

Tabla 3 Necesidad del servicio

de 1 a5 veces
de 6 a 10 veces 82 59,4 59,4 62,3
de 11 a 15 veces 24 17,4 17,4 79,7
de todos los dias 28 20,3 20,3 100,0
Total 138 100,0 100,0

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 3 Necesidad del servicio

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Mas de la mitad del porcentaje normal de las personas encuestadas mencionaron
que en efecto han solicitado del servicio de 6 a 10 veces al mes, mientras que con
la cantidad muy minima de los encuestados indicaron haber solicitado el servicio
de 1 a5 veces al mes.
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4). ¢ Al momento de elegir un taxi que factor considera?

Tabla 4 Factores a considerar

Precio
Seguridad 48 34 34 61
Calidad De
o 9 7 7 67
Servicio
Comodidad 45 33 33 100
Total 138 100 100

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 4 Factores a considerar

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

El factor importante que consideran los usuarios al momento de elegir el servicio
de un taxi es una cantidad mayor que fue considera por la seguridad, mientras que
el treinta por ciento opto por la comodidad, u otros encuestados dieron a conocer
que es por el precio y con minimo de encuestados indicaron que por el servicio de
calidad que ofrecen
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5). ¢ Cudles consideras que son los principales problemas a la hora de prestar

el servicio de taxi?

Tabla 5 Problemas del servicio

Precio elevado

Mal estado del
57 41 41 50

vehiculo

Tiempo de espera
cuando Ilamo para 44 32 32 82
pedir un taxi

Mal trato del
conductor hacia el 25 18 18 100

cliente

Total 138 100 100

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 5 Problemas del servicio

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Esta pregunta fue formulada a las personas que mencionaran el principal problema
a la hora de usar el servicio de taxi. Con una cantidad maxima de encuestados
indicaron uno de los mayores problemas es el mal estado del vehiculo, y con un

minimo de encuestados indicaron el tiempo de espera cuando solicitan el servicio.
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Tabla 6 Calificacion en cuanto al precio

Excelente

6). ¢ Como califica el servicio en funcién al precio?

Bueno

83

60

60

75

Regular

22

16

16

91

Pésimo

13

100

Total

138

100

100

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 6 Calificacion en cuanto al precio

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Se muestra evidente en esta pregunta que las personas encuestadas consideran que
el precio es bueno, mientras que con una cantidad minima dijeron que es regular
ya que ciertos taxistas exageran un poco al momento de cobrar las carreras que
realiza, para transportarnos de un lugar a otro muy cémodos y seguros. U otros

encuestados dieron a conocer con una cantidad pésima el precio.
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7):¢La compafia debe tener una comunicacién eficaz con sus socios para
brindar un servicio rapido para el usuario?

Tabla 7 Comunicacién con los socios

Totalmente de

acuerdo

De acuerdo 68 49 49 99

En desacuerdo 1 1 1 100

Totalmente en
desacuerdo

Total 138 100 100

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 7 Comunicacién con los socios

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Del total de los usuarios encuestado, determinan que estan totalmente de acuerdo
en que deberia existir una comunicacion eficiente y eficaz para brindar un mejor
servicio, y con un porcentaje de igualdad de las personas nos dice que estan de
acuerdo.
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8). ¢ Qué le molesta al momento de subir a un taxi?

Tabla 8 Molestias en cuanto al servicio

Falta de limpieza
Olores
36 26 26 85
desagradables
Falta de higiene del
. 13 9 9 94
operario
Ruido interno 8 6 6 100
Total 138 100 100

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 8 Molestias en cuanto al servicio

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Con una cantidad excelente de los usuarios encuestado, determinan que lo méas
molesto al momento de subir a un taxi es encontrarse con la falta de limpieza,
mientras que una cantidad minima nos dice que le molesta los olores
desagradables, u otros porcentajes pésimos indicaron que no les agrada la falta de
higiene del operario, y por altimo el ruido interior, esto seria cuando el usuario va
un poco estresado y existe ruido como musicas, celulares, conductor cantando u
otros.
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9).¢;Cree usted que los conductores de la compafiia reflejan un trabajo en

equipo al momento de alguna emergencia?

Tabla 9 Trabajo en equipo de los conductores

Siempre 56 41 41 41
Frecuentemente 79 57 57 98
Poco frecuente 1 1 1 99

Nunca 2 1 1 100
Total 138 100 100

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 9 Trabajo en equipo de los conductores

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Con respecto a esta pregunta la mayoria de los encuestados nos dieron a conocer
con que es frecuentemente el trabajo en equipo que reflejan los integrantes de las
compafiias, ya que esto solo ocurre en casos de suma urgencias, otros indicaron
que siempre, mientras que tenemos un porcentaje minimo de encuestados que es

poco frecuente y nunca.
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10).;Considera usted necesario que se capacite a los socios para mejorar el

servicio al cliente?

Tabla 10 Capacitaciones para mejorar el servicio

Totalmente
71 51 51 51
de acuerdo
De acuerdo 67 49 49 100
Total 138 100 100

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 10 Capacitaciones para mejorar el servicio

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Personal encuestado con cantidad maxima dieron a conocer que esta totalmente
de acuerdo que se los capacite ya que son muy necesarios para el buen

desenvolvimiento laboral y atencion al cliente.
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11).¢Qué tipo de capacitacion considera que se debe dar a los conductores?

Tabla 11 Capacitaciones a los conductores

Relaciones
71 51 51 51
Humanas
Atencion al
) 67 49 49 100
Cliente
Total 138 100 100

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 11 Capacitaciones a los conductores

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Los encuestados consideran que los socios de las compafiias deben capacitarse en
el area de relaciones humanas ya que conoceran respecto a valores y es de gran
aprendizaje para ellos, u otros optaron porque se capaciten en atencién al cliente,
ya que es el trato diario que ellos demuestran con el cliente y es de mayor utilidad
para prestar un servicio de calidad.
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12).¢Sabia usted que un Disefio Organizacional facilitara la administracion

efectiva para prestar una mejor calidad de servicio?

Tabla 12 Conocimiento del disefio organizacional

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 12 Conocimiento del disefio organizacional

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

En esta pregunta los encuestados en su totalidad nos reflejan que si tienen
conocimiento de que, con un disefio organizacional facilitaria la administracion y
se prestaria un servicio excelente, mientras que una parte minima de los
encuestados desconocen el significado de disefio organizacional y escogieron la
opcién no.
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13).;Cree usted importante que la Compafia de Transporte de Taxis
Convencional “Costamovil & Servicios S.A”, implemente un Disefio

Organizacional para el crecimiento empresarial?

Tabla 13 Importancia de Implementar un Disefio Organizacional

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

GRAFICO 13 Importancia de Implementar un Disefio Organizacional

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Tenemos que los encuestados si consideran importante que se implemente un
disefio organizacional para la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales

“Costamovil & Servicios S.A”
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3.4 COMPARACION DE RESULTADOS

La Compafila de transporte den taxis convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A,” es una organizacion que busca satisfacer las necesidades de los
usuarios brindando un servicio de transporte dentro y fuera de la Provincia de

Santa Elena.

No se puede olvidar que el cliente usuario percibe el servicio globalmente y un
detalle puede tener una importancia determinante en el resultado final. Tanto es
asi, que si un eslabon de la cadena falla, el resultado global del servicio es

considerado como malo para satisfacer al cliente.

Es muy importante considerar la capacitacion al conductor profesional tanto en
atencion al cliente como operacional, asi se lograra la excelencia. De esta manera
ayudara al conductor a tratar de una manera adecuada y agradable a los clientes,
asi ellos, tendrian una buena imagen de la compafiia y sobre todo del conductor

que la traslado a su lugar destinado.

La cultura de servicio influye en los usuarios para comportarse y relacionarse con
métodos orientados hacia el servicio “el cliente primero” El estilo directivo, los
valores predominantes y las normas de comportamiento influyen en los clientes
internos y externos y en los resultados de calidad en los momentos criticos de

contacto con el cliente.

Se puede decir que, la estructura organizacional que presenta la compafiia de
transporte de taxis convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A” , muy
pocas veces permite tomar decisiones para lograr los objetivos institucionales,
cabe indicar que la estructura organizacional es la distribucion formal de los
empleados dentro de la empresa y para que ésta sea considerada eficaz debe

facilitar y no obstruir el logro de los objetivos, convirtiéndose asi en un aspecto
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fundamental para proporcionar un ambiente apropiado que viabilice y facilite el
trabajo.

La estructura determina la division del trabajo en subunidades que trabajan
coordinadamente., en un disefio organizacional toman decisiones sobre la
especializacion del trabajo, la departamentalizacién, la cadena de mando, la
amplitud del control, la centralizacion y descentralizacion, y la formalizacion; el
objeto del disefio organizacional es el de dividir el trabajo en diferentes tareas y
lograr la coordinacion efectiva de las organizacion. Cabe indicar que los
resultados obtenidos, mediante la implementacion de las encuestas a los usuarios
es muy satisfactoria, aunque en ciertos casos desconocen el nombre de la
organizacion, pero nos indicaron que de ahora en adelante, al momento de prestar
un servicio de transporte de taxis llamarian a la empresa para solicitar los

servicios de un vehiculo.

En las entrevista realizadas se puede apreciar que tanto el personal administrativo
como los socios no estan orientados a lo que la empresa realmente desea, no
tenian el conocimiento necesario sobre cémo es de importante un disefio
organizacional, para que la compafiia tenga una mejor estructura, tanto como la
mision, vision, valores y sobre todo tener una estructura definida, la cual sirva de

soporte para la organizacion

La compafiia de transporte de taxis convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A” desea contar con la implementacion de un Manual o0 modelo de
disefio organizacional de inmediato asi se tendria un objetivos claro para poder
fijar metas y obtener inmediatamente resultados para el mejor desenvolvimiento
de la compafiia. Con las entrevistas realizadas se pudo considerar que todos los
integrantes de la compariia estan de acuerdo con que se implemente un disefio
organizacional, porque, les ayudaria de mucho en la organizacion y asi se
pondrian metas para alcanzarlas con el propdsito de tener una compafia que

ofrezca un excelente servicio de calidad.
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3.5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.5.1 Conclusiones

1) Se establece que la compafiia necesita una estructura organica acorde a su
situaciéon actual, y la inexistencia de un manual de informacion detallada y
delimitada de las funciones de cada departamento y cargo que integra la

compafia.

2).En la encuesta realizada a los usuarios se determina que se encuentran
inconforme con el trato que les brinda el conductor, ya que en ciertas ocasiones

suelen ser un poco groseros con el cliente.

3).La compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios
S.A”, necesita establecer una cultura organizacional, las cuales sean consideradas
en la compafiia para poder tener un desenvolvimiento adecuado a las actitudes y

aptitudes que presente en su debido momento..

4). Se establece considerar el manual de procedimientos.

5).Es importante la implementacion de un Disefio Organizacional, para poder
considerar todos los aspectos necesarios de la compafiia, conocer cuales son los

factores claves con los siguientes andlisis de acuerdo a las matrices planteadas.

Se llego a estas conclusiones principales que es importante la implementacion del
Disefio Organizacional para poder plantear estrategias concretas y claras que
sirvan como soporte en las actividades para las ventajas competitivas en el mundo

del mercado transportista.
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3.5.2 Recomendaciones

Una vez realizadas las conclusiones se las considera como base principal para
recomendar lo siguiente a la Compafiia de Transporte de Taxis Convencional

“Costamovil & Servicios S.A”

1).Elaborar e implementar una estructura organizacional para la compafiia de
transporte de Taxis Convencional “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, con la

finalidad de dar a conocer de forma clara y precisa cual es su nivel jerarquico.

2).Elaborar un programa de cursos para la capacitacion del personal, lo cual
garantizard un mejor desempefio laboral, buen trato a los usuarios, asi, ellos se

sentiran satisfechos por el servicio que prestaron.

3).Actualizacion de programas y dar a conocer los valores que posee la compaiiia

y de qué manera se los puede ejecutar.

4).Se recomienda realizar e implementar un manual de normas y procedimientos.

5).Implementacion de un modelo de disefio organizacional. Es necesario también
considerar que con un Disefio Organizacional se pueden cumplir los objetivos y
metas propuestas por la compafiia, asi, cada integrantes tanto de la parte
administrativa como los socios, estard comprometido con la organizacion, y sus
actividades laborales seran precisas y estaran claramente bien desempefiadas, con
el Unico proposito de ser cada dia mejores con el servicio de transportacion de
puerta a puerta que ofrecen dentro y fuera de la Provincia de Santa Elena. Siendo
reconocidos en el mercado por el excelente servicio que prestan y porque logran

satisfacer al usuario.
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CAPITULO IV

“DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE
TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A.” EN EL
CANTON SALINAS, PROVINCIA DE
SANTA ELENA ANO 2013.”

4.1 PRESENTACION

La compafiias de transporte de Taxi Convencionales “Costamovil & Servicios
S.A”, necesita tener una base fundamental para poder construir el tipo de empresa
que desea darse a conocer por la calidad y calidez en el servicio que ofrecen a sus

potenciales usuarios dentro y fuera de la Provincia de Santa Elena.

Es necesario tener conocimiento como estd estructurada la empresa, quiénes
integran la administracion y cuales son los socios que la conforman. Cabe recalcar
que es importante que cuenten con un disefio organizacional para tener un control
de funcionamiento de la compafiia y de los socios, como se lleva a cabo las tareas,

actividades que se realizan diariamente y como sobrellevarlas en el momento.

La compafiia de transporte de taxi brinda un servicio de traslado dentro y fuera de
la Provincia, siendo de calidad y comodidad los vehiculos que pertenecen a esta
empresa, pero se debe de tener en cuenta ciertas directrices que conforman la
organizacion para que asuman compromisos de satisfaccion en la prestacion de su

servicio, con el fin de cumplir las expectativas de sus usuarios.

El compromiso de satisfaccion en la prestacion de su servicio es principalmente
la atencion al cliente, ya que debe ser con cortesia y amabilidad, porque de esta

manera el cliente recibe un trato adecuado
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4.2 MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL

CUADRO 7 Modelo Organizacional

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

b 4

ADMINISTRACION ESTRATEGICA DISENO ORGANIZACIONAL

L L Elementos del disefio organizacional
ANALISIS Objetivos especificos . i o
Misién Diagnéstico Organizacional
SITUACIONAL . Valores
Vision . . Forma estructural
Estrategias competitivas

Organico funcional
Politicas

Objetivos

Cultura organizacional

Cuadro de Mando Integral

RESULTADOS DE LA EFECTIVIDAD

N

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

Recursos
Eficiencia
Logros de objetivos
Balance score card
Presupuestos

Plan de accion

) 4

AMENAZAS

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.3 COMPONENTES DEL DISENO ORGANIZACIONAL

4.3.1 Andlisis Situacional

Con la elaboracion del siguiente cuadro sobre la situacion actual de la cooperativa,
se obtiene un diagndstico preciso para poder tomar las decisiones correctas que

nos conllevan al establecimiento de los objetivos planteados para Compafiia

4.3.1.1 Anélisis Externo

CUADRO 8 Andlisis Externo

ANALISIS EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Crecimiento de poblacién Mala implementacion de politicas
Crecimiento en nuevos mercados Desastres naturales
Mejoramiento de calles Cambio de rutas impuestas por el gad
Conductores desean capacitarse Robo de las unidades vehiculares

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

La Provincia de Santa Elena, es un balneario que atrae a cientos de turistas que
requieren venir a disfrutar de las playas y lugares en la ruta del Spondylus en sus
temporadas altas, esto representa una gran oportunidad de ingresos para la
compafiia, ya que la afluencia de pasajeros se torna abundante en esos meses, no
obstante la compafiia no solo subsiste del turismo, de lo contrario, el indice de
natalidad esta en crecimiento, aumentando el nivel de poblacion.
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4.3.1.1.1 MEFE (Andlisis externo de la organizacion)

El crecimiento poblacional es el factor mas importante y con mayor peso que se
debe de aprovechar, esto indica mejorar el servicio para que la Compaifiia de
transporte de Taxis Convencionales Costamoévil & Servicios S.A, lidere el

mercado Yy asi reducir las amenazas, siendo la mas significativa a la competencia

local.

CUADRO 9 MEFE (Matriz de evaluacion de factores externos)

0,40 4 0,16
0,20 2 0,40
0,25 3 0,75
05 1 05
0,10 2 02
1,0 345
0,40 4 1,16
0,15 1 015
0,10 2 02
035 4 14
1,0 2,91

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

Se puede observar que la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“Costamovil & Servicios S.A”, tiene un total ponderado de oportunidades de 3,45
de oportunidades; esto significa que la Compafiia aprovecha las oportunidades y
minimiza los posibles efectos negativos de las amenazas ponderados en 2,91.
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4.3.1.2 Diagnéstico participativo

Andlisis de alternativas.- La Compafiia de transporte De Taxis Convencionales
COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A, presentara un analisis, mediante una sesion
de trabajo con los socios y personal administrativo de la compaifiia, el cual nos
permitié aportar ciertas estrategias que nos servira para detectar las fortalezas y
amenazas que pueden subsistir en cualquier instante, e incluso nos sirve de

soporte para la participacion de los demas socios no activos.

4.3.1.2.1 Andlisis de los involucrados

Analisis de Involucrados.- Los involucrados dentro de la compafiia de transporte

de taxis convencionales Costamovil & Servicio S.A son:

CUADRO 10 Analisis de los involucrados

*

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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Ambos son los involucrados que se encuentran en la Compafiia, ya que para tomar
alguna decision todos se retnen para tomar ciertas decisiones que beneficien en
un futuro para la compafila de transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”.

4.3.1.3 Andlisis Interno

CUADRO 11 Analisis interno

ANALISIS INTERNO

FORTALEZAS DEBILIDADES

o _ Inexistencia de una estructura organizacional que
Legalmente constituida como compaiiia. | yeflgje la situacion actual de la compafiia, en lo que
respecta a los cargos existentes.

Unidades de transporte propio y Ausencia de un manual de funciones para los

moderno. conductores
Personal calificado. Estructura organizacional no permite tomar ciertas
de cisiones
Calidad del servicio Falta de manuales de normas y procedimientos

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez

La Compafia de Transporte de Taxi Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS SA”, es considerada como una empresa, legalmente constituida
como compafiia, no presenta alguna complicacion legal que impida acceder a
beneficios establecidos por la ley. Tienen vehiculos con alta tecnologia, los cuales
benefician en mucho, porque el usuario se siente comodo y seguro, ya que las
unidades son nuevas y modernas. Sin embargo, la compafiia también tiene ciertos
inconvenientes, que impiden el desarrollo de la misma y entorpecen el camino
hacia su progreso, estas dificultades se encuentran denotadas por la falta de
calidad en el servicio que brinda el transporte, dado que no existe un manual de

procedimientos y funciones que guie a los miembros de la compafiia y sobre todo
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a los conductores de las unidades, hacia un comportamiento ético profesional que
ayude a enaltecer la imagen de la compafiia y capte una mayor cantidad de

usuarios.

Uno de los problemas existentes en la compafiia, es la falta de colaboracién entre
los socios, porque obstaculizan en gran medida la toma de decisiones importantes

para la compaifiia.

4.3.1.3 1 MEFI (Analisis interno de la organizacion)

Al momento de obtener los resultados de los factores internos que inciden en la
Compafiia de Transporte de Taxis convencionales “Costamoévil & Servicios S.A”,
se puede observar las mayores fortalezas con que cuenta la organizacion.

CUADRO 12 MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores internos)

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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Se compara el peso ponderado total de las fortalezas contra el de las debilidades.

Se obtuvo como resultado que las fuerzas internas son favorables a la

organizacion con un peso ponderado total de 3,95 contra 1,2 de las debilidades

4.3.1.4 Matriz FODA

CUADRO 13 Matriz FODA

DEBILIDADES

1) Inexistencia de una estructura
FACTORES FORTALEZAS

INTERNOS organizacional que refleje la

1)  Legalmente constituida

» situacion actual de la compafiia,
Como compania.

en lo que respecta a los cargos
2)  Unidades de transporte existentes.
propio y moderno. 2)  Ausencia de un manual de

funciones para los conductores
SIS onalicalficacol 3)  Estructura organizacional no

permite tomar ciertas de
4)  Responsabilidad y .
. . cisiones
puntualidad en su servicio

4)  Falta de manuales de normas y

5)  Calidad de servicio. procedimientos

FACTORES 5)  Tareas laborales no se dividen

EXTERNOS
de acuerdo a la especializacion

OPORTUNIDADES FO (Maxi-Maxi)
.F5-05 - ]
1). Crecimiento de poblacion DO (Mini-Maxi)
Di itaci ion al . .
2). Crecer en nuevos mercados. ar capacitaciones de atencion a D1-04 Brindar un manual de funciones a
. . cliente a los socios y personal
3). Aumento de turistas en feriado los conductores

. . administrativo de la compafiia
4). Mejoramiento de calles P

5). Conductores desean capacitarse.

FA (Maxi-Mini) .
DA (Mini-Mini)
AMENAZAS Fa- Al D5- A3
1. Malaimplementacion de politicas . . . R T
P P Brindar seguridad y comodidad a Dividir las tareas de especializacion de
2. Desastres naturales . §
L . los usuarios al momento de acuerdo al perfil
3. Aparicion de nuevos competidores.
trasladarse a un lugar. D5- A5
4. Robo de unidades vehiculares EoiAe :
5. Competencia local Utilizar herramientas promocionales para

Implementacién y ejecucion del L
atraer mas clientes

disefio organizacional

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.4 ADMINISTRACION ESTRATEGICA
4.4 1 Mision

La Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamoévil & Servicios
S.A” Brinda servicio de transporte de puerta a puerta, mediante una atencion
personalizada asistida por conductores profesionales, contando con unidades
modernas, proporcionando comodidad y seguridad a nuestros usuarios, siempre
actuando con responsabilidad social, aportando al desarrollo socio-econdémico de

la Provincia de Santa Elena.

4.4.2 Vision

Liderar el servicio de transportacion de taxis a través del mejoramiento continuo,
mediante la innovacion, en base a un modelo de estructura organizacional, que
origine el desarrollo integral tanto del personal administrativo como el de los
socios otorgando un servicio de calidez y confort a todos los usuarios.

4.4.3 Objetivo General de la Compafiia

Fortalecer el servicio de transporte de taxi, mediante la participacion de socios
activos, considerando los principios éticos y el talento humano, administrando
eficientemente los recursos con mayor rentabilidad, otorgando la satisfaccion de

las necesidades de nuestros usuarios en la Provincia de Santa Elena

4.4.4 Objetivos especificos

1. Determinar la situacion actual del servicio a prestar de la compaiiia.

2. Evaluar la cultura organizacional, los valores morales y éticos, practicando

principios de responsabilidad.

3. Determinar recursos economicos de la compafiia e identificando factores
claves para que nos conduzcan al éxito.
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4. Desarrollar una relacion entre socios y usuario, obteniendo la satisfaccion

permanente del usuario.

4.4.5 Estrategias

Las estrategias es la base fundamental en cualquier empresa, para poder competir
ante otras en el mercado, ya que existen varias estrategias en el ambito del
transporte terrestre que aportan al desarrollo de La compafiia de transporte de
Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, con la finalidad de
lograr mayor demanda y beneficiar a los usuarios que prestan el servicio de

traslado de un lugar a otro.

Las principales estrategias encontradas en la matriz de analisis FODA son las

siguientes:

1).Dar capacitaciones de atencion al cliente a los socios y personal administrativo

de la compaiiia

2). Dividir las tareas de especializacion de acuerdo al perfil

3). Brindar seguridad y comodidad a los usuarios al momento de trasladarse a un

lugar.

4). Utilizar herramientas promocionales para atraer mas clientes

5). Brindar un manual de funciones a los conductores
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6). Implementacion y ejecucion del disefio organizacional

La compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, tiene una de las principales estrategias que es dar
capacitaciones en atencién al cliente, ya que es el trato que se califica primero al

momento de prestar un servicio.

La Compafila de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, con las estrategias antes mencionada podrd prestar un
excelente servicio de transporte puerta a puerta, ya que, tanto el personal

administrativo como los socios estaran bien capacitados para brindar servicio.

4.5. DISENO ORGANIZACIONAL

4.5.1 Elementos del disefio organizacional

La Compaiiia de transporte de taxi Convencional “COSTAMOVIL & SERVICIO
S.A” actualmente consta de una estructura muy compleja, aunque nos sirve de
soporte para tomar decisiones, pero no es la adecuada, ya que cuenta con simples
departamento no establecidos que son: el Presidente y Gerente General, estos
miembros de la compafiia son importantes, pero es considerable tener mas
departamentos para poder dar a conocer diferentes ideas y proponerlas en las

juntas de accionistas.

Los elementos de una organizacion comprende la distribucion de departamentos y
actividades dentro de ella, con estas divisiones el personal podra realizar

actividades de forma eficiente y eficaz.

También es necesario tener mas elementos para realizar cambios en los momentos
oportunos segun los cambios en el mercado. Pero que también tengan la
flexibilidad necesaria para realizar cambios en el momento oportuno y adaptarse

al sistema cambiante del mercado.
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En el proceso de un disefio organizacional participan seis elementos claves, los

cuales son:

4.5.1.1 Especializacion del Trabajo

Dentro de la Compaiiia se puede realizar diferentes actividades las cuales pueden
ser divididas de acuerdo a su especializacion, es decir, de acuerdo al perfil que

posee cada integrante de la compafiia.

Es importante realizarlas de esta manera, ya que los administradores ya no

realizarian un sin nimeros de tareas sino que se enfocarian a una especifica.

4.5.1.2 Departamentalizacion

Una vez que la compafiia haya deducido las actividades y otorgadas a cada
miembro de la misma, estas se agrupan y se las llama departamentalizacion,
porque nos ayuda a coordinar y realizar un excelente desempefio laboral dentro de

la empresa.

45.1.3 Cadena de Mando

En la Compaifiia de Transporte de Taxi Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, se cuenta con el Presidente que es la maxima autoridad, el

cual, da a conocer las decisiones a los socios y conductores de la compafiia.

De esta manera se toman decisiones correctas, ya que en las reuniones la maxima
autoridad pone en conocimiento los posibles problemas y los integrantes debaten
las alternativas o dan a conocer sus diferentes opiniones para de esta manera
fomentar un trabajo en equipo sin discusiones al momento de implantar las

decisiones.
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4.5.1.4 Amplitud de Control

La Compafila de Transporte de Taxi Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, cuenta con 68 socios, los cuales actualmente se encuentran
activos 28, ellos realizan sus actividades diariamente, en las reuniones o
asambleas que se establecen, también se emplean factores de destrezas entre
Presidente y socios, asi se maneja un direccionamiento eficaz, con el Unico
objetivo de realizar actividades y tareas inmediatas, aunque el Presidente Sr.
Jacinto Salomoén siempre esta en contacto diario con el Gerente Sr. Santiago de

la Cruz para cualquier nueva disposicion y este a su vez la ponga en marcha.

4.5.1.5 Centralizacion y Descentralizacién

Dentro de la compafiia existe un grado de descentralizacion ya que guienes toman
las decisiones son; el Presidente y Gerente General, con los socios y conductores,
cada uno da su criterio para poner en consideracion sus opiniones para debatirlas y
asignar cual es la adecuada para el progreso de la compafiia.

4.5.1.6 Formalizacion

Existe una formalizacion al momento de realizar las actividades, ya que las
normas y procedimientos se encuentran estandarizados, esto hace que la persona
que realiza el trabajo tenga poco poder de decision en lo que realizara, cuando lo

realizara, y como lo realizara.

Cada socio considera que manejen sus actividades laborales de la misma, asi se

generard un servicio de calidad y satisfaccién a los clientes y usuarios.
4.5.2 Obijetivo del disefio organizacional

El objetivo de la estructura organizacional para la compafiia de transporte de Taxi
Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, es definir los
procedimientos e indicadores de la organizacion y delegacion de las actividades,
para tomar decisiones y lograr una coordinacion eficiente
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4.5.3 Diagnéstico Organizacional

4.5.3.1 Marco Légico

El marco légico sirve de mucho para la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, porque nos ayuda a
facilitar el proceso de conceptualizacion, disefio, ejecucion y evaluacion de

proyectos.

Esta matriz nos brinda un propdsito fundamental que es el proceso de la estructura
de planificacion y nos ofrecer comunicaciéon e informacion relativa de la

organizacién de la compaiiia.

CUADRO 14 Matriz Marco Légico

META FIN SEGUIMIENTO SUPUESTOS

o AN AN o J

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.5.3.2 Arbol de Problemas
CUADRO 15 Arbol de problemas

EFECTO
Desconocimiento de los Decisiones Uso inadecuado  del
.. . o . Excelente estructura organizacional
beneficios de un disefio equivocadas talento humano
de la Compaiiia

organizacional

! ! ]

CAUSA
| | | !
Falta de un modelo de Falta de planlﬁcacién Diagnosticar la situacion Actual |mp|ementaC|6n de un disefio
estructura oraanizacional de la Comnafiia organizacional

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.5.3.3 Arbol de objetivos
Andlisis de objetivos.- Conceptualmente es un proceso que consiste en la
conversion de los problemas percibidos en objetivos o soluciones, como paso

inicial para identificar la situacion futura deseada.

A continuacion la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIO S.A”, presenta los siguientes objetivos.

CUADRO 16 Arbol de objetivos

Elaborar un Disefio organizacional para la Compafiia de Transporte de
Objetivo Taxis Convencionales COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A

' '

. Estructura organica
Propésito Aplicar el FODA -
definida.

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.5.3.4 Anélisis de Porter

SECTOR DE TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES COSTAMOVIL

Anadlisis del mercado

& SERVICIOS S.A)

CUADRO 17 Modelo de las 5 Fuerzas de Porter

PODER

PODER
NEGOCIADOR DE
LOS
PROVEEDORES

—>

Nuevas

AMENAZAS DE NUEVOS
COMPETIDORES

compafiias de

€como una institucion

l

RIVALIDAD
Un sin nimero de cooperativas
dentro de la Provincia de Santa
Elena que ofrecen el mismo
servicio de transporte, pero
siempre nos diferenciamos en
la calidad y excelencia con la

nuestros

atendemos a

|

que

servicio

publico no establecidas legalmente

<—

AMENAZA

PODFR

PODER
NEGOCIADOR DE
CLIENTES
Usuarios que a
menudo se encuentran
realizando cualquier
actividad en el centro
principal de la

Libertad, estudiantes

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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En este grafico se da a conocer como estd actualmente la Compaifiia, cuéles son

sus mayores competidores, y a qué segmento de mercado esta dirigida la empresa.

En si, podemos darnos cuenta que es un medio publico donde no tiene un ndmero
de clientes fijos, pero sabemos que siempre habrd demanda, aun mas cuando es
los dias feriados. Siempre tendrd competidores, pero la compafiia de transporte de
taxis convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, tiene algo que les
diferencia, es en el buen trato a sus usuarios, brindando una seguridad de primera,

y con una excelente responsabilidad hacia el usuario que presta el servicio.

4.5.3.5 MATRIZ DE COMPETITIVIDAD

CUADRO 18 Matriz de competitividad

ONCE DE DICIEMBRE | ALAS DEL TURISMO TRAS MUEY
el Peso Peso Peso
crltlcg;ifoara el | Peso |Calificacion T Calificacion B Calificacion B
Participacion en
competencias
Informalidad
Posicién de la 0.6 0.6
parada 0.20 i 0.4 g 83 2 0.4
Calidad del 0.10 0.45 ' 0.6
o 3 2 0.3 4
servicio 0.15 4 0.6 5 03 3 0.45
Lealtad del 0.15 0.2 ' 0.3
; 2 1 0.1 3
cliente. 0.10 0.45 0.3
D 3 1 0.15 2
Investigaciony | 0.25 4 0.4 1 01 3 0.3
desarrollo. 0.05 3 0.15 5 0'1 3 0.15
Nuevos 1.0 3.25 : 3.1
e 1.75
Servicios
Servicio al
cliente.

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamoévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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Esta matriz nos da a conocer como Se encuentran posesionados nuestros
competidores, cuales son sus ventajas, desventajas y factores que se deben
considerar para lograr mayor competitividad con el resto de empresas de trasporte
en la provincia de Santa Elena y de esta manera lograr la excelencia y el éxito de

la compafia.

4.5.3.6 MBCG O MATRIZ BOSTON CONSULTING GROUP

FIGURA 5. Matriz BCG

o Alta Participacion Baja Participacion
5 -
E
[+
= N
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=
mw
=
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=
Productos Estrellia
[=] B
= COSTAMOVIL & SERVICIOS.S.A
2
[
T
g
(&) p
@ 1 i
-: R
=]
=
= Productos Vaquita Productos Perro
1]
o

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

En esta matriz la compafiia de transporte de taxis convencionales Costamovil &
Servicios S.A mide el crecimiento y la participacion del mercado, encontrandose
el servicio que presta a los usuarios en producto de la “Vaca”, ya que no posee un
alto crecimiento, pero si una alta participacion de mercado, en un mediano plazo
se espera que la Compaiiia llegue a la etapa de la estrella, logrando ser lider en el
mercado, brindando servicio de calidad, mediante la implantacion de un disefio
organizacional. Sus fortalezas y oportunidades orientan a que la Compafiia llegue

a ser estrella, por cuanto cuenta con modernas unidades vehiculares.
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4.5.4 Forma estructural de la Compaiiia de Transporte de Taxis Convencional “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”

CUADRO 19 Estructura Organica

L JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTA

_ PRESIDENTE
]  GERENTEGENRAL
[ SECRETARIA GENERAL
L DPTO. FINANCIERO (] opr0. OPERACIONES
| 1
| 1 | |
L CONTADOR L AUXILIAR CONTABLE COMITE L OTROS EMPLEADOS

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.5.4.1 Orgénico funcional

Es de suma importancia porque nos ayuda a reconocer las descripciones de los
puestos, funciones y perfil de cada socio para ocupar un puesto de trabajo de

acuerdo a la especializacion que tenga.

CUADRO 20 Departamentalizacion de directivos de la compafiia

) |

JUNTA
GENERAL DE
\J ACCIONISTA

S E

PRESIDENTE

-

I SECRETARIA
GENERAL

GERENTE

GENRAL

s

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

El cuadro nos explica que de acuerdo el orden que estan asignadas la directiva de

la Compaiiia.

4.5.4.1.1 Junta General de Accionistas

45.4.1.2 Presidente

1.- Descripcién del puesto:

Es la maxima autoridad de la compaiiia, de ella dependen los demas organismos.
Los socios forman la Junta General cuando han sido citados para ejercer las

funciones que los Estatutos sefialan.
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Las decisiones que se tomen en la Junta General son obligatorias para todos los

SOCi0s.

2.-Funciones

1) Recibir y examinar los informes presentados por los organismos y cargos

de la Compaiiia referentes al desarrollo de sus funciones.

2) Elegir entre los socios:

a) Presidente
b) Gerente General

c) Secretaria.

3) Examinar, modificar, aprobar o desaprobar el Balance.

4) Examinar, modificar aprobar o desaprobar el proyecto de distribucion de

excedentes cooperativos.

5) Examinar, modificar los Estatutos.

4.5.4.1.3 Gerente general

1.- Descripcién del puesto:

Es el Sr. Santiago de la Cruz que se encarga de dirigir y controlar la normativa y
politica de la administracion de recursos humanos, financieros, y comerciales que
regulan el funcionamiento de la compafiia con apegos a las leyes, decretos,

acuerdos, reglamentos y manuales vigentes.
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2.-Funciones

Se consideran las siguientes funciones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y

metas especificas de la empresa.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas

propuestas.

A través de sus subordinados vuelve operativos a los objetivos, metas y

estrategias desarrollando planes de accion a corto, mediano y largo plazo.

Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de
grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir

optimizando los recursos disponibles.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos

necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area

funcional liderada por su gerente.

Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de

la empresa.

Seleccionar personal competente y desarrollar programas de

entrenamiento para potenciar sus capacidades.
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3.-Perfil requerido para el cargo:

Edad: 30-50 afios

Sexo: indistinto

Estado civil : indistinto
Educacion

Administrador de empresas

Dominar idioma ingles

Formacion habilidades

Magister

Experiencia:

Cuatro (4) afios de experiencias profesional relacionado con el cargo.

4.5.4.1.4 Secretaria general

1.-Descripcion del puesto:

La Srta. Gisela Panchana es la encargada de redactar oficios, circulares y
memorandum, lleva el debido control de las actas en cada reunion, mantiene todos
los archivos ordenados, clasificados y ejecuta toda documentacion ingresada

dentro de la compafiia.

1) Buena presencia.
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2) Persona de buen trato, amable, cortés y seria.

3) Excelente redaccion y ortografia.

4) Facilidad de expresion verbal y escrita.

5) Persona proactiva y organizada.

6) Facilidad para interactuar en grupos.

7) Dominio de Windows, Microsoft Office, Internet

8) Brindar apoyo a todos los departamentos.

9) Desempefiarse eficientemente en su Area.

10) Aptitudes para la Organizacion.

11) Buenas relaciones interpersonales.

12) Dinamica entusiasta.

13) Habilidades para el planeamiento, motivacion, liderazgo y toma de

decisiones.

14) Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.

2.-Funciones

1) Ser puntual en todas sus actividades de funciones.

2) Reclutar las solicitudes de servicios por parte del departamento de servicio

al cliente.
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3) Hacer una evaluacion periodica de los proveedores para verificar el

cumplimiento y servicios de éstos.

4) Recibir e informar asuntos que tenga que ver con el departamento
correspondiente, para que todos estemos informados y desarrollar bien el

trabajo asignado.

5) Evitar hacer comentarios innecesarios sobre cualquier funcionario o

departamentos dentro de la compafiia.

6) Hacer y recibir llamadas telefénicas para tener informado a los jefes de los

compromisos y demas asuntos.

7) Obedecer y realizar instrucciones que te sean asignadas por tu jefe.

8) Mejorar y aprender continuamente.

9) Llevar un control de las actividades a realizar por sus jefes.

10)Realizar oficios, invitaciones solicitudes a diferentes autoridades de
transito de la provincia de Santa Elena.

3.-Perfil requerido para el cargo

Edad: 20-30 afos
Sexo: indistinto
Estado civil: indistinto.

Experiencia indistinta
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4.5.4 2 Departamento Financiero

Objetivo: Revisar e integrar la informacion contable y financiera de la Compafiia

para la elaboracién del estado financiero y analisis correspondiente.

El departamento financiero estd compuesto de dos areas, como se muestra a

continuacion:

CUADRO 21 Diagrama del departamento financiero

DPTO.
FINANCIERO
-

AUXILIAR

itlanedl CONTABLE

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

45.4.2.1 Contador

1.-Descripcion del puesto

El contador de la Compafiia es el encargado de administrar los recursos
financieros de la misma y de optimizarlos entre cada uno de los departamentos.
Esté obligado a reportar a finales de mes los estados financieros, y anualmente los
balances. Delega autoridad a su colaborador, entre sus funciones estan:

2.-Funciones

a) Establecer objetivos anuales para lograr el crecimiento de la compafiia.

b) Disefar el programa de trabajo anual.
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f)

9)

h)

1)

K)

Informar oportunamente al directorio de situaciones no previstas en el

cronograma de trabajo.

Buscar proyecto de inversion para la compafiia y evaluarlos.

Manejar los valores monetarios por concepto de ingresos del (CEMA)
buscando cumplir las obligaciones.

Participar en reuniones periodicas para analizar los avances de la

compafiia.

Participar periddicamente en auditorias internas del centro de
mantenimiento. Para obtener valores reales de ingresos y egresos de la

misma.

Analizar estados financieros de la compafiia y entregar resultados con

recomendaciones a la administracion.

Preparar flujos de efectivos semanales para pronosticar pagos a los
colaboradores de la compafiia.

Realizar informes anuales. y entrega a la asamblea general en exposicion

una vez al afo.

Recibir, validar y registrar las cobranzas diarias de los minutos caidos.

Archivar de forma cronoldgica los documentos de pagos y retenciones.

Realizar un informe anual de objetivos alcanzados y no logrados.

m) Cumplir con las politicas de la compafia y ayudar al logro de la mision y

vision.
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3.-Perfil requerido para el cargo:

Edad: 30-45 afios
Sexo: indistinto
Estado civil: indistinto.

4.-Descripcion del puesto

1. Conocimiento, y destreza para manejar programas del Sistema Office:
Word, Excel, PowerPoint; asi como para el manejo de Internet intranet,
entre otros, requeridos para la elaboracion y presentacion de informes,
documentos internos y/o externos y todo aquello que sea requerido por su

gestion.

2. Habilidad y destrezas para el célculo de costos de produccion, su analisis y

presentacion.

3. Conocimiento tedrico practico en legislacion tributaria.

4. Conocimiento y destreza en el manejo del plan Unico de cuentas de

empresas del sector.

5. Conocimientos en gestion de auditoria basica en procedimientos
administrativos directamente relacionados con el proceso contable de la

compafiia.

6. Capacidad para determinar de forma eficaz, fases, etapas, metas y

prioridades para la consecucion de objetivos, a traves del desarrollo de
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planes de accion, incluyendo los recursos necesarios y los sistemas de
control necesarios para el buen funcionamiento de la compafiia, con el fin

de llegar a un objetivo comun la excelencia en la prestacion de servicios.

7. Capacidad para elegir entre varias alternativas, aquellas que son mas
viables para la consecucion de los objetivos, basandose en un analisis
exhaustivo de los posibles efectos y riesgos asi como posibilidades de

implantacion.

8. Madurez y control de sus impulsos emocionales, con adecuados niveles de

tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo

4.5.4.2.2 Auxiliar de contabilidad

1.-Descripcion del puesto:

Dentro de la Compaiiia es el responsable de la néGmina de los trabajadores, y el de

llevar la contabilidad de la compafiia trabajando en conjunto con el contador.

2.-Funciones

a. Revisar y registrar diariamente todas las transacciones del area

financiera.

b. Reuvisar la caja chica y caja general.

c. Revisar facturacion.

d. Recepcion de facturas y verificacion de cumplimiento de normativa

tributaria.
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e. Registrar facturas y procesar pagos a proveedores, reembolso de gastos
y cajas chicas Revisar cuentas y ejecutar cierre de balances de las

companas.

f. Procesar pagos por néminas y beneficios.

g. Preparar informacién para respuestas requeridas por auditoria externa

y organismo de control.

3.-Perfil requerido para el cargo:

Edad: 20-45 afos

Sexo: indistinto.

Estado civil: indistinto.

Estudios Administrativas, Ing. Comercial.
Experiencia 1 afios.

4.-Conocimiento:

a) Microsoft office. Manejo de Excel a nivel medio.

b) Declaraciones.

c) Sistema operativo, hojas de calculo.

5.-Capacidades:

a) Trabajo en equipo.

b) Orientacién a resultados y comprometido.

c) Comunicativo.
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d) Integridad.

4.5.4.3 Departamento administrativo

Objetivo.-Dirigir, controlar y supervisar la aplicacion de las reglas y politica de la
compafiia en el personal administrativo y operativo bajo un clima de armonia. El
departamento administrativo estd conformado por un coordinador de desarrollo

humano.

CUADRO 22 Diagrama del departamento administrativo

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

4.5.4.3.1Coordinador en desarrollo humano

1.-Descripcion del puesto:

Es el responsable de la contratacion del personal, aplicar examenes de seleccion
de personal, de la implementacién de cursos de motivacion, capacitacion y de

todo aquello que intervenga con el factor humano de la compafiia.
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2.-Funciones

a. Establecer objetivos anuales para lograr el crecimiento de la compafiia.

b. Disefar el programa de trabajo anual.

c. Disefiar cambios pertinentes en la estructura organizacional necesaria y

obligatoria para la obtencion de los objetivos.

d. Establecer la interrelacion de cada departamento.

e. Asignar los recursos necesarios, tanto humanos como materiales, para

conseguir los objetivos establecidos.

f. Promover y participar en las reuniones mensuales para analizar los avances

de la Compafiia.

3.-Perfil requerido para el cargo

Edad: 20-45 afos

Sexo: indistinto

Estado civil: indistinto

Estudios Psicologia organizacional, Ing. Comercial.
Experiencia 3 afios

Conocimiento Caodigo del trabajo

Manejo de Recursos Humanos.

4.-Capacidades y cualidades

a) Trabajo en equipo.

b) Liderazgo.
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c) Orientacion a resultados y comprometido Comunicativo.

d) Integridad.

e) Orientacion de servicio.

5.-Departamento de Operaciones

Objetivos: Distribuir los turnos de los vehiculos, cumpliendo todos los procesos y

procedimientos establecidos por la compaifiia “Costamovil & Servicios S.A”.

CUADRO 23 Diagrama del departamento de operaciones

]
DPTO.
OPERACIONES
|
| |
| ]
OTROS

COMITE EMPLEADOS

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

4.5.4.3.2 Comité

1.-Descripcion del puesto:

En toda compafia es obligatorio el comité, tiene la responsabilidad de impulsar
permanentemente la capacitacion integral de todos los socios y de los miembros

del sector donde funciona.

139



2.- Funciones

a. Promover el cumplimiento en lo practica de los principios basicos que
rigen toda compafiia.
b. Promover la integracion de la compafiia con la comunidad dando a

conocer los servicios que presta.

c. Promover la integracion econdmica y social entre los socios realizando

reuniones de esparcimiento.

d. Realizar actos sociales, deportivos, culturales para de esta manera ampliar
los lazos de amistad y buen vivir entre los directivos, socios y familiares

de la compafiia.

e. Mantenerse pendiente de accidentes que sufran los miembros de la
compafiia para de esta manera acudir a prestar su colaboracion si fuera

necesaria.

4.5.4.3.3 Otros Empleados

1.-Funciones

Asesorar a la administracion en la direccion y organizacion del trabajo que se
realice en la compafiia. Ademas del comité de trabajo puede haber otros comités

especiales, como: saber de vivienda, crédito, solidaridad, recreacion.

4.5.5 Politicas

La Compafila de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &

SERVICIOS S.A”, mantiene politicas las cuales se orientan a la obtencion de un
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equipo altamente calificado y motivado, identificado con el desarrollo de la
compafiia, con iniciativa propia y gran vocacion de servicio al cliente, que le
permita ofrecer un servicio comodo, rapido y eficaz. La compafiia tiene politicas

establecidas como:

1). En caso de accidentes se reconocera los valores por los perjuicios causados al

cliente.

2). Al tener servicio personalizado, tenemos la capacidad de devolver a nuestros

clientes cualquier pertenencia olvidada en nuestras unidades.

3). La compaifiia tiene establecida una hoja de ruta de los sectores hasta donde

podemos llegar, para garantizar la seguridad de nuestros colaboradores.

4). Brindamos trato personalizado sin existir documentos por escrito.
Competencias internas: La secretaria es la persona encargada de servicio al cliente

(atencion de sugerencias y quejas).

4.5.6 Cultura Organizacional

La Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A”, cuenta con los valores necesarios para que los socios se

sientan en una ambiente agradable y respetuoso.

Tenemos los siguientes valores que damos y empleamos a nuestros conductores

de la Compafiia:

1) COMPROMISO: Cada socios tiene que estar comprometidos con sus
obligaciones, haciendo un poco més de los propuesto al grado de
sorprenderse; el compromiso de los miembros de la compafiia, es llegar a

cumplir los objetivos, la misién y vision de la compaiiia.
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2)

3)

4)

5)

6)

RESPONSABILIDAD: La responsabilidad garantiza participacion de
cada uno de los miembros para lograr el cumplimiento de los

compromisos adquiridos.

LEALTAD: Es una llave que nos permite tener auténtico éxito cuando
nos relacionamos. Ser leales al comprometernos con nuestro trabajo e
identificarnos con las metas y objetivos de la compafiia y buscar la lealtad

reciproca con cada uno de nuestros colaboradores.

TRABAJO EN EQUIPO: El trabajar unidos implica compromiso, lo cual
nos permitira conocer nuestras funciones, obligaciones, e involucrarnos y

sentirnos parte de la compafiia para asi ofrecer un servicio de alta calidad.

SERVICIO: Somos personas con espiritu de servicio que deseamos
brindar todo lo que esté en nuestras manos, a nuestros clientes, a la
ciudadania en general de la provincia de Santa Elena, a todas las personas

que han sido colaboradores de la compaiiia.

EFICIENCIA: Con la utilizacion correcta de los recursos obtendremos el
logro de las metas propuestas. Operando de modo que los recursos sean

utilizada de forma mas adecuada.
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CUADRO 24 Cuadro de Mando Integral

PERSPECTIVA INDICADORES METAS
INICIATIVA ESTRATEGICAS
FINANCIERA 2014 2015 2016
Maximizar ingresos Estado de Res.ultado, !Salance General, 15% 14% 16% Programa de capatfltacmn en atencion al
Flujo de caja, TIR cliente
Durante el primer y segundo afio, ) )
aumentar la cartera de clientes en un 50% Flujo de Caja 259% 40% 68% Brindar un manual de funciones a los
conductores
CLIENTES
. . Brindar seguridad y comodidad a los
0, 0,
Fidelidad del cliente al menos 1 afio % de cl.|entes .s,at|sfechos v % de 85 96 160 usuarios al momento de trasladarse a un
clientes insatisfechos
lugar.
Preferencia del uso de las unidades al Numero de clientes que prefieren las 82 9% 160 Utilizar herramientas promocionales para
momento de adquirir solicitar el servicio unidades de la compaiiia atraer mas clientes
PROCESOS
- S L Dividir las tareas de especializacién de
Implementar un Disefio Organizacional Fomentar una cultura organizacional 50% 70% 90% .
acuerdo al perfil
APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO
% de las metas establecidas 50% 70% 90% Implementacidn y ejecucién del disefio

Efectividad en el personal

organizacional

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.6 RESULTADO DE LA EFECTIVIDAD

4.6.1 Recursos

En la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios
S.A”, es necesario realizar proyectos que sirvan de soporte para la estructura
organizacional adecuada, el cual existan recursos, con la finalidad de que
cumplan un papel importante en las actividades de la empresa, ya que la buena

utilizacién de esos recursos certifiquen el buen funcionamiento de la misma.

La Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales emplea recursos, los cuales
son ejecutados para alcanzar objetivos propuestos por la misma. A continuacion
la compafiia cuenta con los siguientes recursos basicos, los cuales se clasifican

en:

1). Recursos Humanos, Los integrantes de la compafiia es el recurso mas
importante dentro de la organizacion, porque ellos son, quienes colaboran,
plantean, transforman y perfeccionan los demas recursos de la empresa. Es
necesario conocer las cualidades del elemento humano, las actitudes, habilidades,
conocimientos, experiencias y las relaciones tanto individuales como colectivas

son muy importantes para las actividades empresariales

2). Recursos Financieros, este recurso se refiere al dinero en diferentes maneras
como: efectivo, capital, ingresos, egresos, y a la disponibilidad de dinero que

tiene la empresa para atender sus compromisos.

3). Recursos Tecnoldgicos, La compafiia cuenta con un conjunto de técnicas,

procedimientos y métodos que son utilizados por la empresa en las diferentes
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actividades relacionadas con la prestacion del servicio. La tecnologia se refiere al
conocimiento acerca de la forma de llevar a cabo o ejecutar determinadas tareas.

4). Recursos administrativos, La administracion de la compafiia implica la
coordinacion e integracion de todos los recursos para lograr los objetivos a
alcanzar, ya que se fundamenta en las funciones basicas que desempefia el

Gerente General como administrador.

a) Planeacion
b) Organizacién
c) Direccién
d) Control

4.6.2 Eficiencia

Toda organizacion siempre busca tener eficiencia en sus realizaciones de
actividades, por tal motivo la compafiia considera la eficiencia como la capacidad
de reducir al minimo la cantidad de recursos usados para alcanzar las metas

planteadas.

Sin embargo, cuando se analiza el comportamiento organizacional de la
compafia, se puede dar claramente cuenta que no existe compromiso alguno
entre sus integrantes, ya que, no hay interes ni existe motivacion por la carencia

de una cultura organizacional.

La excelencia administrativa se consigue mediante tareas constantes y diarias
enfocada hacia la calidad de la prestacion del servicio, también de la calidad de la
Gerencia, que labora diariamente para el bienestar de la compaiiia, con el Unico
propdsito de ser mejores en el servicio que ofrece, para que sus clientes y

usuarios puedan estar satisfechos, ya que el éxito se basa en la cultura, en el
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trabajo, tradicion, mesura, lealtad de la gente debido a que la persona es
importante, explicativa, desempefia un rol importante dentro de la empresa.
4.6.3 Logro de Obijetivos

La compafiia cuenta con objetivos claros y precisos, que es unos de los caminos,
que nos lleva directo al éxito, que los hacen auto realizarse y a vivir de la manera

mejor posible.

Realmente, todos los objetivos que se pretende lograr requeriradn de esfuerzo, de
dedicacion, de compromiso, de entrega y de pasion, aungue claramente unos

seran mas faciles que otros para ser logrados.

Una gran estrategia que pueda utilizar para el logro de objetivos es la vida de
cada socios, es la de trazarse un limite de fecha, dentro del cual logra aquel

objetivos.

Asi, llegara aquel dia y podran premiarse ellos mismos por los objetivos

alcanzados.
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CUADRO 25 Presupuesto de gastos

INGRESOS: CANTIDADES MENSUAL ANUAL
APORTACIONES 28 SOCIOS POR $70,00 MENSUALES C/U. 1960 23520
TOTAL INGRESOS 1960 23520
MENSUAL ANUAL
EGRESOS:
SUELDO PRESIDENTE 1 318 3816
SUELDO GERENTE 1 318 3816
SECRETARIA 2 318 3816
COMISARIO 1 150 1800
CONTADOR 1 150 1800
DECIMO TERCER SUELDO 79,5 954
DECIMO CUARTO SUELDO 79,5 954
APORTE PATRONAL 115 1380
ARRIENDOS 150 1800
ENERGIA 15 180
UNION COOPERATIVAS 10 120
CAMARA DE COMERCIO 5 60
VIATICOS Y MOVILIZACION 60 720
IMPREVISTOS 100 1200
REFRIGERIOS 15 180
CELULAR 18 216
MANTENIMIENTOS 12 144
UTILES DE OFICINAS- COPIAS 27 324
UTILESDE ASEO Y LIMPIEZA 5 60
VARIOS 15 180
TOTAL EGRESOS 1960 23520

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.6.5 Presupuesto de Inversién

A continuacion se detalla el presupuesto de la Compafiia de Transporte de Taxis

Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”.

CUADRO 26 Presupuesto de Inversién

weRsienTorAT

PRESUPUESTO DE LA COMPANIA

Equipos de oficina $ 324,00
Equipos de Computacién $1.500,00
Muebles de oficina $ 800,00 $2.624,00

GASTOS DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO

Sueldos $15.048,00

Agua $100,00

Teléfono $ 150,00

Energia Eléctrica $180,00

Mantenimiento de equipos $ 144,00

Gastos de Arriendo $1.800,00 $17.422,00

COSTO TOTAL DE PROYECTOS

Capacitacion $1.700,00

Establecimiento propio $5.000,00

Disefio organizacional $ 300,00

Implementacién de manuales $ 900,00 $ 7.900,00

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.7 PLAN DE ACCION

CUADRO 27 Plan de Acci6n

TIEMPO
MEDIOS O FRECUENCI
ACTIVIDADES EJECUTOR RESPONSABLE LUGAR RECURSOS A E_INICIO F FINAL COSTOS
CAPACITACIONES
RELACIONES HUMANAS Capacitador 1 Proyector 10/03/2014 | 14/03/2014 $ 600,00
ATENCION AL CLIENTE Capacitador 2 Presidente y comision '”S‘agzﬁ:‘;ggﬁade la Folletos Cada Trimestre | 09/06/2014 | 13/06/2014 |  $700,00
ETICA Y VALORES Capacitador 3 Utiles de Oficina 15/09/2014 | 19/09/2014 $ 400,00
ESTABLECIMIENTO DE LA COMPANIA
TERRENO 02/01/2014 | 02/02/2014 $2.000,00
i Administradores de obras Presidente y comision Materiales de 6 meses
CONSTRUCCION TOTAL civiles Construccion
DE LA OBRA 02/03/2014 | 02/04/2014 $3.000,00
IMPLEMENTACION Y EJECUCION DEL DISENO ORGANZIACIONAL
DISENO :
ORGANIZACIONAL Presidente, Gerente
MIEMBROS DE LA General, Junta de Instalaciones de la | Capacitaciones y
ESTRUCTURA COMPANIA accionistas y compafiia charlas, Lmes 02/07/2014 | 05/08/2014 $300,00
ORGANIZACIONAL conductores
IMPLEMENTACION DE MANUALES DE FUNCIONES
DIVISION DE AREAS DE Equipos de
TRABAJO INGENIERO Computacién 02/09/2014 | 06/09/2014 $ 400,00
Junta de accionistas y Instalaciones de la
P 6 meses
IMPLEMENTACION DE ADMINISTRADORES DE Gerente General compatiia
MANUALES EMPRESAS Utiles de Oficina 08/09/2014 | 20/09/2014 $ 500,00

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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4.8 MANUAL DEL CONDUCTOR

Es de gran importancia que el personal de la Compafiia cuente con un manual, el

cual les ofrece beneficios para sus labores diarios.

A continuacion se presenta el Modelo de Manual para los integrantes de la
Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMVOIL &
SERVICIOS S.A”

FIGURA 5. Modelo del manual del conductor

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

4.8.1 Funciones

1). Comprobaciones Generales:

a. Verificar siempre, antes de iniciar la prestacion del servicio, como se
encuentra el vehiculo como por ejemplo en el nivel de aceite, agua,

liquido de direccion y de frenos, etc.
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b. Revisar los kilometrajes establecidos para el cambio de liquidos, aceites,
filtros, etc. y avisar de las revisiones y/o reparaciones de dicho

kilometraje.

c. Comprobar que lleva recambios y el material que le permita realizar
reparaciones basicas que puedan surgir en el transcurso del servicio.
(bombillas, fusibles, cajas de herramientas, gato hidraulico, llave de

ruedas, etc.).

d. Demostrar el exterior del vehiculo antes de prestar el servicio.

2). Limpieza del vehiculo:

En la compafiia cada uno de los integrantes cuida su vehiculo diariamente en la
limpieza tanto por dentro como por fuera, entes de prestar el servicio. Dicho
mantenimiento se llevara a cabo de forma diaria 0 mas a menudo si el conductor

lo cree conveniente.

Ademas esto hace que los usuarios tengan una buena imagen de la Compafiia ya

que ofrece vehiculos en buen estado y buena presentacion.

3). Anotacion de las incidencias.

Examinar siempre como: nivel de aceite, agua, liquido de direccién y de frenos,

etc., antes de la prestacion del servicio.

a) Controlar y reportar los kilometrajes establecidos para el cambio de

liquidos, aceites, etc.

b) Asegurar que lleva recambios y el material que le permita realizar

reparaciones basicas que puedan surgir en el transcurso del servicio

c) Indicar el exterior del vehiculo antes de prestar el servicio.
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4.9 PROCEDIMIENTOS

CUADRO 28 Procedimiento del servicio

INICIO

v

DIRECCION DONDE VA RECOGE AL USUARIO

COMUNICACION CON
EL USUARIO

TRASLADO A LA
DIRECCION

Conformidad
del usuario

\4

CANCELA

EL USUARIO
ESTA
CONFORME

BRINDA AMABILIDAD 6“

SE BAJA DEL
VEHICULO

Fuente: Compariia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

En el diagrama estamos viendo como es el proceso al momento de prestar el
servicio de transporte, por tales motivos se planted este ejemplo para conocer el
comportamiento y trato de los conductores hacia el usuario y también de como el

usuario debe comportarse frente al conductor.
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CONCLUSIONES

v' El disefio organizacional para la Compafiia de Trasporte de Taxis
Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”, se realiza mediante es un
proceso, que empieza desarrollando la mision, visién, objetivos y la
cultura organizacional. Se realiza una estructura funcional, presentada
desde la principal autoridad hasta los subordinados, dando a conocer
quiénes pueden ocupar dichos puestos de acuerdo a la especializacion que

tenga.

v Aplicacion de estrategias para tener un mejor desempefio laboral, se da a
conocer también entre ellas, las capacitaciones que se deben realizar a los

socios, para ofrecer un excelente servicio de calidad.

v" La aplicacion de las politicas planteadas beneficiaran a los socios en las
actividades laborales para lograr resultados eficaces para el desarrollo de

la misma.

v El manual de funciones nos ayuda a tener claro las funciones que se tienen

que realizar segun el perfil de cada miembro de la compafiia

v Los integrantes de la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“Costamoévil & Servicios S.A”, pueden brindar un servicio de buena
calidad, ya que cuenta con un excelente trabajo en equipo, motivacion para
que al momento de enfrentar situaciones inesperadas acten con eficacia

tomando acciones correctivas para mantener actitudes positivas.

v El aplicar un disefio organizacional para la Compafiia ayudara a que se
realicen acciones adecuadas que generen cambios de acuerdo al entorno en

que se desenvuelven logrando una mejora continua en el servicio a ofrecer.
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RECOMENDACIONES

v Implementar una estructura organizacional para la compafiia de transporte
de taxis convencionales “Costamodvil & Servicios S.A”, que ayude a
conocer las autoridades principales desde la autoridad de mando hasta los

subordinados que conforman la compafiia.

v Plantear estrategias para mejorar el servicio y para posicionarnos de una

manera estratégica en el mercado.

v Elaborar e implementar politicas que ayuden al desarrollo de las
actividades de cada uno de los trabajadores de la compafiia, y que

beneficie tanto al conductor, como a los usuarios.

v’ Establecer una cultura organizacional con valores, teniendo una mision,
vision y objetivos claros que puedan ser desarrollados y cumplir con las
metas propuestas y a la vez brindar capacitaciones al personal

administrativo y socios de la compafiia

v Es importante que la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, considere estas recomendaciones,
para crear un ambiente de trabajo acorde a la satisfaccion del cliente, a su

vez también seria necesario la elaboraciéon de un manual de funciones.

v Presentacion e implementacién de la propuesta presentada a los miembros
que integran la Compafiia de Transporte Convencionales “Costamovil &
Servicios S.A, dando a conocer la elaboracion de las Matrices de MARCO
LOGICO, MEFE, MEFI, ARBOL DE PROBLEMAS Y DE OBJETIVOS.
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ANEXOS 1 Formato Entrevista

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS CC
1€ CARRERA DE NGENIERIA
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

ENDESARROLD ENPRESARIAL
“
CARRERA INGENIERIA EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Entrevistadora: Tatiana Pérez Vera
Investigacion: El proceso administrativo que realizan los integrantes de la

compafiia

Objetivo: Indagar sobre la necesidad de implementar un Disefio Organizacional
gue permita administrar de manera eficiente los recursos en la compafiia de
transporte de taxis convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S. A”

Entrevistado:
Cargo:
Fecha:

Hora:

1) Nivel Instruccion (Educacion):

Explique:

2) ¢Por qué se afilio a la compafiia de taxis?

Explique:

3) ¢ Tiene usted conocimiento sobre los objetivos de la Compafiia?

Explique:

4) ¢ Se comunican las decisiones que toman los directivos a los socios?

Explique:
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5) ¢Reciben capacitaciones por parte de la Compafia?

Explique:

6) ¢Cree usted que es necesario que reciban capacitaciones para mejorar el

servicio y atencion al cliente?

Explique:

7) ¢En qué area cree usted pertinente capacitar al personal de la compafiia?

Explique:

8) ¢Considera que las actividades laborales son realizadas en equipo de
trabajo?

Explique:

9) ¢ Tienen conocimiento de lo que es un Disefio Organizacional?

Explique:

10) ¢Considera que la Compafiia cuenta con una estructura organizacional
bien definida?

Explique:

11) ¢(Cree usted necesario la elaboracion e implementacién de un modelo de

desarrollo organizacional para la Compaiiia?

Explique:
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ANEXQOS 2 Formato de Encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTAELENA <3
”:NCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DE LA COMPARIiA DE ("Cﬂmﬁ
 TRASPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES COSTAMOVIL &

SERVICIOS S. A

Encuesta dirigida a los usuarios de la Compafiia de Transportes de Taxis

Convencionales Costa mévil & Servicios S.A.

La presente encuesta tiene como fin recopilar los datos que permitan realizar un
Disefio Organizacional. Sirvase a contestar a cada una d las preguntas marcando

una “x” en la respuesta que seleccione

Pregunta 1.- Género

Femenino Masculino

Pregunta 2.- Edad

18-24 afios 25-31 afos

32-38 anos 39 0 méas

Pregunta 3.- En el dltimo mes, ;cuantas veces usted tomo un taxi amarillo?

] Delabveces
1] De6a 10 veces
] De 11 a 15 veces
[ Todos los dias

Pregunta 4.- ; Al momento de elegir un taxi que factores considera?

[ Precio
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[C] Seguridad
[] Calidad del servicio
|:| Comodidad

Pregunta 5.- ;Cudles consideras que son los principales problemas a la hora de

usar el servicio de taxi?

Precio elevado.
Mal estado del vehiculo
Tiempo de espera desconocido cuando Ilamo para pedir un taxi.

0000

Mal trato del conductor hacia el cliente
Pregunta 6.- ;Como califica el servicio en funcion del precio?

CJ  Excelente

3 Bueno
3 Regular
—

Pésimo

Pregunta 7.- ;La compafiia de taxis debe tener una comunicacion eficaz con sus

socios para brindar un servicio rapido para el usuario?

[ Totalmente de acuerdo
] De acuerdo
[ En Desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Pregunta 8.- ;Qué es lo que mas le molesta al subir a un taxi?

[ Falta de limpieza
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[ Olores desagradables
[ Falta de higiene del operario
[ Ruido interior

Pregunta 9.- ;Reflejan un trabajo en equipo los miembros de la Compafia de

Transportes de Taxis al momento de prestar un servicio?

3 Siempre
3 Frecuentemente

3 Poco frecuente
3 Nunca

Pregunta 10.- ;Considera usted necesario que se capacite a los socios para
mejorar el servicio al cliente?

[ Totalmente de acuerdo
1] De acuerdo
[ En Desacuerdo

[ Totalmente en desacuerdo

Pregunta 11.- ;Qué tipo de capacitaciones considera que se debe dar a los
conductores?

) Relaciones Humanas
[ Atencion al cliente
[ Primeros Auxilios

[ Presentacion (Vestimenta adecuada)

Pregunta 12.- ¢Sabia usted que un Disefio Organizacional facilitara la

administracion efectiva para prestar una mejor calidad de servicio?

sl
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CJ No

Explique:

Pregunta 13.- ;Cree usted importante que las Compafiias de Transportes de
Taxis Convencionales Costamdvil & Servicios S.A. implemente un Disefio

Organizacional para el crecimiento empresarial?

Porque
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ANEXQOS 3 Matriz de Consistencia

CUADRO 23. (Variable independiente).

DISENO
ORGANIZACI
ONAL DE LA
Compaiiia  de
Transporte  de
Taxis
Convencionales
“COSTAMOVI
L &
SERVICIOS
S.A” ANO 2013

¢Qué
impacto
tendria la
estructura
organizacio
nal en la
gestion
administrat
iva de la
compafiia
de
transporte
de taxis
convencion
ales
“COSTAM
OVIL &
SERVICIO
S S.A”, del
cantén
salinas,
provincia
de  Santa
Elena, afio
2013?

Impacto de la
estructura
organizacional
en las
actividades
administrativas
mediante un
diagnostico
organizacional
de la compafiia
de transporte de
taxis
convencionales
“COSTAMOVIL
& SERVICIOS
S.A”.

Elaboracion  del
disefio
organizacional
para la compafiia
de transporte de
taxis
convencionales
“COSTAMOVIL
& servicios
S.A.” afi0 2013

Evaluar el impacto de una
estructura organizacional en la
gestion administrativa mediante
un estudio situacional actual, para
el disefio organizacional para la
compafiia de transporte de taxis
convencionales “COSTAMOVIL
& SERVICIOS S.A” afo 2013

EL IMAPCTO DE LA

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL
FORTALECERA LA
GESTION
ADMINISTRATIVA DE LA
COMPARIA DE

TRANSPORTE DE TAXIS
CONVENCIONALES
“COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A” ANO 2013

V..

ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

ES UN PROCESO QUE
CONSISTE EN IMPLEMENTAR
UN DISERO
ORGANIZACIONAL

MEDIANTE UN DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL PARA
ESTABLECER LOS NIVELES
JERARQUICOS QUE PERMITA
LA ADECUADA
ADMINISTRACION EFECTIVA

DISENO ORGANIZACIONAL

DIAGNOSTICO
ORGANIZACIONAL

NIVELES JERARQUICOS

ADMINISTRACION
EFECTIVA

ANALISIS INTERNOS Y

EXTERNOS

MATRICES

NIVEL DE RELACION

ORGANIZACION

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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ANEXQOS 4 Matriz de Consistencia

CUADRO 24. ( Variable dependiente)

DISENO
ORGANIZ
ACIONAL
DE LA
Compafiia
de
Transporte
de Taxis
Convencion
ales
“COSTAM
oviL &
SERVICIO
S S.A”
ARNO 2013

¢Qué impacto
tendria la
estructura
organizacional
en la gestion
administrativa
de la
compafiia de
transporte  de
taxis
convencionale
s
“COSTAMOV
IL &
SERVICIOS
S.A”, del
cantén salinas,
provincia  de
Santa  Elena,
afio 2013?

Impacto de la
estructura
organizacional
en las
actividades
administrativa
s mediante un
diagnostico
organizacional
de la compafifa
de transporte
de taxis
convencionale
s
“COSTAMOV
IL &
SERVICIOS
S.A”.

Elaboracion
del disefio
organizacional
para la
compafiia de
transporte  de
taxis
convencionale
s
“COSTAMOV
IL & servicios
S.A” aflo
2013

V.I. CARACTERIZAR LOS COMPONENTES
DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN
LAS CONSULTAS BIBLIOGRAFICAS

V.. DIAGNOSTICAR LOS FACTORES
INTERNOS Y EXTERNOS MEDIANTES
ENFOQUE PARTICIPATIVO APLICANDO
METODOS DE INVESTIGACION

V.D. ESTABLECER LAS ACTIVIADES
ADIMINSITRATIVAS DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A” QUE
PERMITA EL APROVECHAMIENTO DE LOS
RECURSOS

V.D. DETERMINAR EL DIRECCIONAMIENTO
ADIMINISTRATIVO MREDIANTE LA
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

S5ELABORAR EL DISENO ORGANIZACIONAL
PARA EL DIRECCIONAMIENTO
ADMINISTRATIVO DE LA COMPARNIA DE
TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A” ANO 2013

EL IMAPCTO DE
LA

ESTRUCTURA
ORGANIZACION
AL

FORTALECERA
LA GESTION
ADMINISTRATI
VA DE LA
COMPANIA DE
TRANSPORTE
DE TAXIS
CONVENCIONA
LES

“COSTAMOVIL
&  SERVICIOS
S.A” ANO 2013

V.D.

GESTION
ADMINISTRATIVA
S DE LA

COMPARIA DE
TRANSPORTE DE
TAXIS
CONVENCIONALES
“COSTAMOVIL &
SERVICIOS ~ S.A”
ARO 2013

EL DELICADO USO DE LOS RECURSOS
CON QUE CUENTA LA COMPARNIA
COMPARIA DE TRANSPORTE DE TAXIS
CONVENCIONALES “COSTAMOVIL &
SERVICIOS S.A” ANO 2013

RECURSOS

MEDICION

SERVICIO

ECONOMICOS,
HUMANOS Y
FINANCIEROS

RELACION

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”

Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

166



ANEXOS 5 N6mina de Accionistas

Compafiia De Transporte De Taxis Convencional

Costamovil & Servicios S.A.
FUNDADA EL 15 DE ENERO DEL 2006
RESOLUCION: 002 - RE -020 - 2012 - ANT DEL 4 DE MAYO DEL 2012
SUPER DE COMPANIAS N° SC - 1J - G - 12 0005127 DEL 5 DE SEPTIEMBRE DEL 2012
TELEFONO 2779523 - 0988316369
Email: costamovil@hotmail.com

JOSE LUIS TAMAYO - SALINAS - ECUADOR

DIRECCION: BARRIO CENTENARIO AV 8 S/N E/CALLES 13-A Y 14

NOMINA DE ACCIONISTAS ASISTENTES A JUNTA GENERAL
EXTRAORDINARIA DEL 19 DE NOVIEMBRE DEL 2013

N° CEDULA APELLIDOS Y NOMBRES ACCIONES

1 | 0909063190 |AGURTO CORNEJO CIGIFREDO CLOTARIO L o

2 | 1710846971 |ALARCON NEVAREZ JACINTO SALOMON 3 /|

3 | 1701532317 |ALARCON ORDONEZ MANUEL SALOMON 1

4 | 0905962916 |ALCOCER YAMBAY JORGE GONZALO e /}JZ!D

5 | 0915705495 |AMAYA MORENO MARIA CRISTINA 1

6 | 0908387251 |ANASCO ANCHUNDIA LOURDES ISABEL 1

7 | 0917254435 [BALON TIGRERO PABLO ALEXANDER 100 (é/%;-ﬂr

8 | 0906361993 | BAZAN VILLAGOMEZ VICTOR JOSE 1 =

9 | 0923051940 | BERNABE SUAREZ JUANA JENNIFFER 4

10 | 0910029552 |BORBOR REYES CARLOS ALBERTO 80

11 | 1720043817 |CABRERA SOLORZANO LUIS ANGEL 10

12 | 092751180-8 |COBENA VERA ELIAS RICARDO 85 22—
_ﬂ—’_/_;;'

13 | 0915548499 |DE LA A GUALE JONNY MODESTO 1 ) / ,Z’ ,

14 | 0920707254 |DE LA CRUZ GONZALEZ LUIS RAMON Y /"f} 0

15 | 0902513027 |DE LA CRUZ MEREJILDO MANUEL 9 .7

16 | 09082-08168 | DE LA CRUZ REYES SANTIAGO % , /§( iB

17 | 09225-43681 | DE LA CRUZ SANTOS JOSE HUMBERTO 1 I

18 | 09085-62408 | DE LA CRUZ SORIANO ANTONIO ALEJANDRO 95

19 | 09081-32947 |DE LA CRUZ TIGRERO FELIPE DE JESUS 2

20 | 0920246972 |ESPINALES PIBAQUE WALTER GERARDO 1,
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21 | 0905441077 |GONZABAY TOMALA MARIO NOLAZCO
22 | 09071-11488 | GONZALEZ GUALE ELEODORO
23 | 0923409320 |GONZALEZ MORALES OSCAR ALONZO
24 | 0901212076 |GONZALEZ TIGRERO MIGUEL
25 | 0924929110 |GUALE SALINAS LEONARDO XAVIER
26 | 09012-48906 |JOSE CRUZ LEANDRO ABUNDIO
27 | 0912570660 |JOSE ORTEGA MARIANO
28 | 0926467200 |JOSE REYES WILSON ROSENDO
29 | 0910843119 |MATEO EUGENIO CARLOS WISTHON
30 | 0502069834 |MONTOYA MARTINEZ RAUL VICENTE
31 | 0908648876 |MORALES LOOR JOSE MILAGRO
32 | 09212-43457 | MUJICA GONZALEZ PASCUAL ANDRES
33 | 0917513293 | MUJICA RODRIGUEZ VICTOR IVAN 100
34 | 0914940382 |NEIRA NEIRA EDUARDO ORLANDO 1
35 | 0927269381 |NIETO SALVATIERRA ANA TERESA 1
36 | 09220-89388 |NIETO SALVATIERRA FRANCISCO ADRIAN 1
37 | 09197-95815 |PANCHANA DE LA CRUZ RODOLFO DANIEL
38 | 09108-20968 | PANCHANA DE LA CRUZ WASHINGTON VIRGILIO & &
39 | 0907754394 |PERERO PANCHANA HUGO ARMANDO 78
40 | 09110-29510 |PERERO ROCAFUERTE ERNESTO MANUEL 1
41 | 092050-7217 | POZO MIRABA STALIN JAVIER 1
23 "
42 | 0919290205 |POZO PINELA ARTURO SEFERINO 2, é éi % {/éé
43 | 0919792556 |POZO QUIMIS DANNY ALEXANDER 10 %@
a4 | 0909974529 |POZO TOMALA ROMULO CLEMENTE 1 ] /
45 | 0910125509 |RAMIREZ PITA JUAN ROBERTO 1
46 | 0919797738 |REYES TULCAN JENNY SOLEDAD 1
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47 | 1200982401 |RIVERA MENDOZA WILMER AQUILINO
48 | 0910028273 |RODRIGUEZ CASTRO DUGLAS EFRAIN 1] N 2
49 | 09050-35952 |RODRIGUEZ DEL PEZO GERARDO ELEUTERIO 100 5 ﬂ
20X ar
50 | 0918023037 |ROSALES GUALE GENARO JAVIER 1 ’
‘ /| (e |
51 | 0907410179 |SALINAS AQUINO FRANKLIN ALFREDO 1 7‘? @ %4 fYO
/2 o
52 | 0921242426 |SALVATIERRA REYES CARLOS ENRIQUE 1 6 O&t[b S& [
53 | 0921565842 |SANDOVAL ARTEAGA LUIS ENRIQUE 1
54 | 0916323959 | SANTOS BAQUERIZO JORGE 97
55 | 09089-11456 | SANTOS BAQUERIZO LUIS %5 _
Il £
56 | 09050-98638 | TIGRERO DEL PEZO JUAN BENJAMIN 1 (JLM'L,?
57 | 09041-52253 | TIGRERO VERA SANTOS PASCUAL 1 - 43
58 | 09073-41937 | TOMALA GONZALEZ LUIS ANTONIO 100
59 | 09122-97413 | TOMALA POZO EDUARDO DE LA CRUZ e t/ﬁ{ m@ﬁ%
60 | 0913985974 | TOMALA RAMIREZ ELENA DEL ROCIO 1 "
& 5& !
61 | 0905036430 | TUMBACO GUALE JUAN FRANCISCO 9%
62 | 09268-58945 | TUMBACO ROCAFUERTE JORGE FABIAN
63 | 0915910046 |VILCHE REYES ANTONIO JAVIER
64 | 1300203427 |VILLEGAS FRANCISCO PALERMO
65 | 0923673511 |VILLON MATEO BYRON JONATHAN
66 | 0911637015 |YAGUAL AYALA JEAN PAUL
67 | 0905848909 |YANZA ROCA MANUEL
68 | 09049-28728 |ZUNIGA PUETATE ROBERTO WALTER

TOTAL

1500

Sr. Jacinto Salomén Alarcon Nevarez

Sr. Santiago De La Cruz Reyes
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ANEXOS 6 Carta Aval de la Organizacion

Compaiifa De Transporte De Taxis Convencionales

Costamovil & Servicios S.A.
FUNDADA EL 15 DE ENERO DEL 2006
RUC: 8992569794001
TELEFONO 2779523 - 088316369
Email: costamovil @hotmail.com
JOSE LUIS TAMAYO - SALINAS - ECUADOR
DIRECCION: BARRIO CENTENARIO AV 8 SN E/CALLES13-AY 14

Oficio No. CTFP-GER-032
Santa Elena, 12 de Julio del 2012

Econ.

Félix Tigrero

DIRECTOR DE CARRERA DE ING. EN DESARROLLO EMPRESARIAL
Santa Elena.-

De mi consideracion

. Pormedodelapteesntempemﬁohhnmfausted,quela
estudiante PEREZ VERA TATIANA, de la carrera de INGENIERIA EN DESARROLLO
EMPRESARIAL, estd AUTORIZADA en desarollar su tesis titulado “PROYECTO DE
CREACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COMPARNIA DE
TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES “COSTAMOVIL & SERVICIO S.A” de
{a capital de la Provincia de Santa Elena, en el cual se le brindaran toda la ayuda e
informacion necesaria para su reafizacion.

Porlammlosedéalapmsemeantidpomim&db

grado de consideracion y estima,
Atentamente,
COSRMY &
¥
7 GERENTE
Copia: Archivo.-

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamoévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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ANEXOS 7 Acta de Sesion de Trabajo

Compafifa De Transporte De Taxis Convencionales

Costamoévil & Servicios S.A.
FUNDADA EL 15 DE ENERO DEL 2006
RESOLUCION: 002 - RE -020 - 2012 — ANT DEL 4 DE MAYO DEL 2012
JUPER DE COMPANIAS N° SC - 1J - G - 12 0005127 DEL 5 DE SEPTIEMBRE DEL 2012
TELEFONO 2779523 — 0988316369
Email: costamovil@hotmail.com

JOSE LUIS TAMAYO - SALINAS - ECUADOR

DIRECCION: BARRIO CENTENARIO AV 8 S/N E/CALLES 13-A Y 14

ACTA DE SESION DE TRABAJO DE LA COMPANIA DE TRANSPORTE
DE TAXIS CONVENCIONALES “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A,

OBJETIVO DE LA SESION: Determinar la situacién de la compaiiia por medio del
instrumento de la técnica de observacion.

ESTUDIANTE: PEREZ VERA TATIANA PAOLA

En el Canton La Libertad a los 17 dias del mes de Octubre del afio 2013, se llevo
a cabo la asamblea general extraordinaria de la Compaiiia de Transporte de Taxis
Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, siendo las 21h00 pm.

Luego de haber constatado el quérum reglamentario el Presidente Jacinto
Salomon da por instalada la asamblea la misma.

El Sefior Presidente indica al Sefior Secretario que lea el orden del dia:

ORDEN DEL DIA

1. LECTURA Y APROBACION DEL ACTA DE LA ASAMBLEA
ANTERIOR

2. INFORME DEL SENOR PRESIDENTE JACINTO SALOMON

3. INFORME ECONOMICO DEL SENOR GERENTE SANTIAGO DE LA
CRUZ P R

4. VARIOS Y RESOLUCIONES £ et

Nota: Firman todos los socios presente con su nombre y nimero de ceduld’como™”

respaldo de lo antes mencionado.

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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ANEXOS 8 Acta Aprobando la Misidn, Vision, Filosofia, Valores, Estructura

r—

Compafifa De Transporte De Taxis Convencionales

P &
Costamévil & Servicios S.A.
FUNDADA EL 15 DE ENERO DEL 2006
RESOLUCION: 002 - RE -020 - 2012 - ANT DEL 4 DE MAYO DEL 2012
JUPER DE COMPARNIAS N° SC- 1J - G - 12 0005127 DEL 5 DE SEPTIEMBRE DEL 2012
TELEFONO 2779523 — 0988316369
Email: costamovil@hotmail.com
JOSE LUIS TAMAYO - SALINAS - ECUADOR
DIRECCION: BARRIO CENTENARIO AV 8 S/N E/CALLES 13-A Y 14

ACTA DE APROBACION DE MISION, VISION, OBJETIVOS,
VALORES, ESTRUCTURA ORGANIZA Y ESTRATEGIAS POR LA
ADMINISTRACION DE LA ORGANIZACION

Siendo las 12Hoo horas del dia 15 de julio del 2013 y estando reunido en las
oficinas de la Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL
& SERVICIOS S.A”, Provincia de Santa Elena, se retnen los directivos e
integrantes de la Compafiia antes mencionada, asi como también, la Srta. Tatiana
Pérez Vera, Egresada de la Carrera de Ingenieria en Desarrollo Empresarial de la
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Bajo este acto los integrantes de la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencional “ COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, aprueban la mision, vision,
objetivos, valores, estructura organiza y estrategias para el denominado DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE DE TAXIS
CONVENCIONALES * COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, los mismos que
van a ser desarrollados y ejecutados por los socios de la antes mencionada
Compaiia, con la finalidad de mejorar el servicio que ofrece y la atencion hacia
el usuario.

Para constancia de los establcvido firman directivos de la Compaiiia  de
Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”,

e S,
'w‘“mﬂ%;% . % \ ‘»\!\‘“W‘WQ
W A i v o / _____ Y.
""" PRSI Y i "f'ﬂ’fém'"“"-'“ g
Sr. Jacinto Salomén b BT " Sr. Santiago de la Cruz
PRESIDENTE Wi 7" GERENTE GENERAL

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

172



ANEXOS 9 Acta de Compromiso tanto con los Miembros de la Organizacion y

estudiantes Asesores Administrativos

Compafifa De Transporte De Taxis Convencionales

Costamévil & Servicios S.A.
FUNDADA EL 15 DE ENERO DEL 2006
RESOLUCION: 002 - RE -020 - 2012 — ANT DEL 4 DE MAYO DEL 2012
SUPER DE COMPANIAS N° SC- 1J - G - 12 0005127 DEL 5 DE SEPTIEMBRE DEL 2012
TELEFONO 2779523 — 0988316369
Email: costamovil@hotmail.com

JOSE LUIS TAMAYO — SALINAS - ECUADOR

DIRECCION: BARRIO CENTENARIO AV 8 S/N E/CALLES 13-A Y 14

ACTA DE COMPROMISO PARA EL DESARROLLO DEL PROOYECTO
DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE
DE TAXIS CONVENCIONALES “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”.

Siendo el mes de Julio del 2013, y estando reunidos en las oficinas de la
Compafiia DE TRANSPORTE DE TAXIS CONVENCIONALES
“COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, cantén salinas, Provincia de Santa Elena,
se reanen los directivos e integrantes de la Compaiiia antes mencionada, asi como
también, la Srta. Tatiana Pérez Vera, Egresada de la Carrera de Ingenieria en
Desarrollo Empresarial de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena.

Bajo este acto los integrantes de la Compafiia de Transporte de Taxis
Convencionales “ COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, Se comprometen a
participar y trabajar arduamente con todos los actores y el Egresado de la
Universidad  Estatal Peninsula de Santa Elena, en el DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE TRANSPORTE DE TAXIS
CONVENCIONALES “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”, en todas las etapas
desde el inicio hasta su culminacion, compartiendo intereses comunes en el
desarrollo del Proyecto que permita mejorar y fortalecer el desarrollo econdmico y
social de la Provincia.

Para constancia de los establecido firman directivos de la Compaiiia de
Transporte de Taxis Convencionales “COSTAMOVIL & SERVICIOS S.A”.

o

\msvwmn;m, JEa  Ha TN

Q\\““ & 0 i

° o M M LN B g Ty,
PREEH) ENTE ™" |5 wpwies, M _;/_r — ‘/‘;“73'

7 sr. Santiago de la Cruz
GERENTE GENERAL

S1r7 Jacinto Salomén
PRESIDENTE

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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FOTOS

FOTO 1. Membrete de la Compafiia

: - b

EMAIL: costamovil@hotmail
JOSE LUIS TAMAYO - SALINAS - ECUADOR

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

FOTO 2. Gerente General Sr. Santiago de la Cruz

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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FOTO 3. Realizacion de la Entrevista al Sr. Gerente General de la Compafiia

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

FOTO 4. Entrega del documento de aprobacion de la mision y vision.

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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FOTO 5 Sesion de Trabajo

JosIRHII  ZHYRIIIRIE0 AT

YOAUD3 - 2Al JAZ - OYAMA 21Ul 320!

i

Fuente: Compafiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamévil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera

FOTO 6. Socios de la Compaifiia

TELF.: 088316369
% mu':?v-lﬁoﬂ|!nﬂil.co;

Fuente: Compaiiia de Transporte de Taxis Convencionales “Costamovil & Servicios S.A”
Elaborado por: Tatiana Pérez Vera
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