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RESUMEN

El presente estudio hace referencia a un disefio organizacional para la Compafiia
de Taxis Convencional “24 de Febrero”, dedicada exclusivamente al transporte
comercial de taxi; se iniciara con un diagnostico situacional donde se resaltara el
estado de la organizacidn externa e internamente en el mercado de transportes del
pais, para de esta manera formular estrategias para un mejor desempefio. Se
puntualiza que mediante el mejoramiento del sistema administrativo de la
Compafila COTAVFE, la empresa se va a beneficiar disefiando un modelo
organizacional acorde a las necesidades de la Compafiia, que a pesar de los afios
transcurridos como vida institucional no ha logrado conseguir resultados
favorables que beneficien a sus colaboradores. Basados en un analisis realizado
obtenido mediante la tabulacién de encuestas realizada a los directivos,
colaboradores y usuarios, se obtuvo como resultado la necesidad de mejorar los
procesos corporativos. Por lo expuesto, en el presente trabajo se ha concluido que
ofrecer un servicio al cliente de calidad, 6ptimo en su servicio operativo; va a
crear un desarrollo y rendimiento de sus socios. Cada uno de los procesos del
Disefio Organizacional ayuda al fortalecimiento de sus actividades laborales
porgue influyen como mecanismos de control y organizacion para concretar los
puestos de trabajos y fomentar el desempefio de cada uno de los trabajadores. En
conclusion, los directivos, socios y colaboradores a través de un organico
funcional, permitiran coordinar todas las actividades realizadas por los integrantes
de la empresa, con el prop6sito inmediato de obtener el méaximo aprovechamiento
de los recursos; por esta razon fue importante constituir una apropiada estructura
organizacional para definir jerarquia, cadena de mando, controlar y delegar
funciones, promoviendo la colaboracion del equipo y mejorar asi la efectividad y
la eficiencia de la comunicacion en la organizacion.
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INTRODUCCION

El trabajo de titulacion “Disefio Organizacional para la Compaiiia de Taxis
Convencional 24 de Febrero S.A., provincia de Santa Elena, desarrollado por
Maira Tigrero Mufioz, se realizd en vista que a la organizacion le hace falta la
gestion administrativa, proyectando la planeacion, control, direccion, que sirva de
respaldo como una guia organizacional, por eso es necesario un disefio
organizacional, bien propuesto y disefiado que contenga diferentes planes por
cumplirse durante el afio que permita dar solucién al problema que padece la

organizacion.

La organizacion es parte del sistema administrativo ya que a través de aquella,
permite coordinar los esfuerzos de los individuos que componen a una empresa,
de manera que se entienda y comprenda con eficiencia para obtener la efectividad
con los objetivos planteados de la organizacion. El desarrollo de una estructura
organizacional permite a los integrantes de la empresa que se sientan
comprometidos y responsables para desempefiar sus actividades. Es una fortaleza

que encamina a las organizaciones hacia la excelencia, hacia el éxito.

El disefiar un modelo organizacional es de mucha ayuda para las organizaciones
ya que la estructura organizacional es disefiado de acuerdo a las necesidades de la
empresa, el proporcionar una guia para la elaboracion de los instrumentos
administrativos adecuados para el buen funcionamiento de la Compafiia de Taxis
“24 de Febrero”, con la finalidad de producir mejores resultados corporativos a su

vez volverla mas competitiva.

Como consecuencia de lo antes expuesto, el problema administrativo y operativo
de esta investigacion es que las compafiias de transporte en taxis en el cantdn
Santa Elena no aplican actualmente un disefio organizacional eficaz, que les

permita consolidar su esfuerzo de manera racional y armonica.



La presente investigacion esta estructurada en cuatro capitulos, conforme se

sintetiza a continuacion:

Capitulo I, corresponde el marco teérico, comprende todos aquellos conceptos,
criterios Yy citas bibliograficas de textos de varios autores y demas documentos, el
cual sustentan las bases que orientaron la investigacion, el mismo describe las
variables, como es la estructura organizacional y la gestion administrativa, se hace
una breve definicion del disefio organizacional, importancia, modelos, entre otros,
todo esto se hace referencia como elemento fundamental del manejo de la

organizacion. También se alude al marco legal de la investigacion.

Capitulo 11, se define la metodologia que se aplica en la investigacion, el disefio
metodoldgico y sus correspondientes técnicas y métodos a utilizar, ayudadas con
sus instrumentos de investigacion, asi como la poblacién y la muestra que se
utiliza para realizar las respectivas encuestas, entrevistas, tabulacion de las

mismas y realizar el anlisis respectivos de cada una de las preguntas realizadas.

Capitulo 111, en este capitulo se realiza la tabulacion de los datos obtenidos, tanto
de las entrevistas como de las encuestas, para luego proceder a desarrollar las
tablas que muestran de manera minuciosa las alternativas presentadas en las
técnicas empleadas, dando lugar a la elaboracion de los graficos que reflejan con
exactitud los resultados obtenidos, para consecutivamente realizar la
interpretacion, el andlisis de la informacion obtenida detectar las falencias y

necesidades de la empresa.

Capitulo 1V, se procede a elaborar la propuesta del Disefio Organizacional para la
Compafiia “24 de Febrero”, cuyo objetivo es dividir tareas y trabajo mediante la
coordinacion efectiva, resaltando los aspectos con mayor necesidad que requieren
apoyo o sustentabilidad, para lograr una coordinacion efectiva en la organizacion

Ademas, se describen las conclusiones y recomendaciones de la presente

investigacion, por ultimo se incluyen la bibliografia y finalmente los anexos.



MARCO CONTEXTUAL

1. TEMA

INCIDENCIA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA GESTION
ADMINISTRATIVA, MEDIANTE UN DIAGNOSTICO SITUACIONAL.
IMPLEMENTANDO UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA
COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL 24 DE FEBRERO, DE LA
PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2013.

2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La provincia de Santa Elena creada el 7 de noviembre del 2.007, la més reciente
de las 24 actuales, tiene una superficie de 3.762,8 kilometros cuadrados y con una
poblacién residente de 308.693 habitantes. El cantén Santa Elena cuenta con
3.880 km? de extensioén. En el cantén Santa Elena, se encuentran establecidas
compafiias y cooperativas de taxis, una de ellas es la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, que aportan de manera econdmica y significativa
al desarrollo de la provincia de Santa Elena. La Compaiiia “24 de Febrero”,
fundada el 24 de Febrero del 2008, con su nombre “COTAVFE”.

La idea de formar esta compafiia nace en el afio 2008, cuando un grupo de
personas iniciaron la basqueda de abrir nuevos caminos que permitan, mejorar las
condiciones de vida de aquellos choferes que practican su profesion, realizando
una convocatoria a todos los habitantes de los distintos sectores de la actual
provincia de Santa Elena, para que se unan y que sean parte de la Compafiia de
Taxis Convencional. Los choferes profesionales de los diferentes sectores de la
provincia de Santa Elena, optaron por inscribirse en la Compaiiia, y formar parte

de la institucion.



La Compafiia de Taxi Convencional “24 de Febrero S.A." es una compafiia
legalmente constituida de nacionalidad ecuatoriana y su funcionamiento se
encuentra regulado por la Superintendencia de Compairiias y demas organismos de

control de la republica.

Cuenta con un parque automotor nuevo cuyos vehiculos son del afio 2.008 en
adelante, que cumple con las normativas establecidas por el Consejo Nacional de
Transito, entidad que garantiza la libre y segura movilidad terrestre, prestando
servicios de calidad que satisfagan la demanda ciudadana. La Compaifiia “24 de
Febrero” es una sociedad anonima que consta de 25 socios con un capital suscrito
de 800 dolares, funciona con el fin de contribuir al desarrollo integral de la
provincia de estructura organizativa que encamine su gestion administrativa a

obtener resultados eficientes de manera sostenible.

La mayoria de las empresas tienen problemas en la forma de cémo organizar el
trabajo diario, esto se puede observar en negocios donde lo trabajadores asumen
tareas que no les competen, obstaculizando muchas veces el proceso para llegar a
cumplir los objetivos planteados por la organizacion. Las causas de estos
problemas se presentan porque la compafiia carece de una administracion formal,
no dispone de descripciones de puestos, lo que dificulta la coordinacién y el
aprovechamiento eficiente de sus recursos, debido a la falta de una estructura

organizacional se carece de un sistema de toma de decisiones y responsabilidades.

Situacién Actual

La Compaiiia de Taxis Convencional “COTAVFE” que significa Compaiiia de
Taxis Veinticuatro de Febrero, su instalacion de la sede se encuentra ubicada en el
canton Santa Elena, barrio Los Sauces. La Compaiiia de Taxis Convencional ‘24
de Febrero” ofrece transporte de pasajeros en taxi urbano dentro y fuera de la

provincia de Santa Elena.



La empresa surgié en respuesta a la necesidad que presenta esta ciudad para la
transportacion de sus habitantes con un servicio de taxi, necesidad que se ha ido
incrementando con el crecimiento del comercio y los negocios, al igual que la
seguridad en la transportacion, que pueden encontrar Unicamente en este medio,
ya que cuentan con sus respectivos distintivos de seguridad. Los vehiculos de
todos los que conforman la organizacion, tienen su respectivo logotipo que

identifique a la Compaiiia de Taxis Convencional “COTAVFE”.

Sintomas:

La situacion de la “Compaiiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”, es que a
medida que han existido cambios tecnoldgicos, se ha ido debilitando sus

funciones, tanto que los principales sintomas, han sido:

e Falta de conocimiento cientifico de la gestién administrativa.
e Inexistencia de una estructura organizacional.
e ldentidad a la institucion que pertenecen.

e Innovacion de las herramientas de trabajo.

Debido a los problemas existentes en la “Compaiia de Taxis Convencional 24 de
Febrero”, es necesario analizar su desempefio y manejo administrativo y
procedimental para determinar las acciones correctivas que permitan alcanzar los
niveles de rentabilidad de la empresa y que busca convertirla en una de las

Compaiiias con prestigio que brinda un dptimo servicio a la sociedad.

Causas:

La problematica de la anterior situacion del objeto de estudio, se reflejan en las
circunstancias de la aplicacion de un Disefio Organizacional, el cual permitird
desarrollar y establecer modelos, elementos administrativos que servirdn para el

mejoramiento continuo y el crecimiento de la misma.



Situaciones Futuras

Mediante la aplicacion del Disefio Organizacional en la Compafia de Taxis
Convencional “24 de Febrero” se visualizara un adecuado funcionamiento en el
personal, se plantea la distribucion del personal en sus respectivos puestos,
funciones, responsabilidades y asi brindar un servicio 6ptimo en beneficio de la
ciudadania; permitiendo que estos esfuerzos contribuyan al logro de los objetivos,
por lo tanto el analisis y la practica del Disefio Organizacional requieren un

enfoque de trabajo en equipo, compromiso y entrega en las actividades diarias.

El prondstico para la “Compaiiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”, tiene
como estrategia resolver y plantear el direccionamiento eficaz de las actividades
administrativas de la organizacion. Estos parametros también ayudaran a

establecer acciones correctivas y a la toma de decisiones.

En la actualidad la “Compaiiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”, cuenta con
25 socios, esto refleja la poca magnitud de la sociedad que adquieren los servicios
y promueve la mejora en las diferentes areas de la compafiia, se realizd un
prondstico que permitié conocer de manera efectiva los datos e informacion
disponible para proyectarlos en un futuro y buscar cambios oportunos para el

beneficio de los clientes actuales, y los futuros clientes.

Aunque en todas las organizaciones se presenten cambios oportunos y repentinos
siempre existe un grado de error, por tal razon es fundamental la realizacion de un
Disefio Organizacional que nos permita indagar detalladamente el entorno interno
y externo con sus variables que son: El tiempo, espacio y objeto de estudio. En
esta investigacion se implemento el andlisis del pronostico estadistico, puesto que
se estudia la relacion entre el pasado y futuro de la organizacion, se debe tener
presente que la informacidén importante siempre serd lo pasado; ya que ayuda

como base para las decisiones referentes a la acciones futuras.



Es asi que se debe diagnosticar la situacion o problema actual, las causas que
originan al objeto de estudio de investigacion y muchos otros aspectos

importantes.

Existe poca motivacion y reconocimiento por las labores realizadas dentro
de la compaiiia; se les debe dar a conocer que estdn haciendo bien su

trabajo.

e No existe organizacion y planificacion de las actividades en las diferentes
areas, esto origina un desequilibrio y asi no se podra concretar ninguna

actividad.

e Existen pocas reuniones con todo el conjunto de trabajo, esto hace que no
fluya la interaccion en su lugar de trabajo.

e Poca informacion en cuanto a los procesos y servicios que ofrece la

“Compaifiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”.

e Falta de programas que ayuden a dirigir las actividades organizativas, esto

detiene el procedimiento que aplica la “Compaiiia de Taxis Convencional

24 de Febrero”.

Insatisfaccion por parte de los socios.

La importancia de implementar un Disefio Organizacional para la “Compainia de
Taxis Convencional 24 de Febrero”, generaria a que todas las actividades
planteadas tengan la probabilidad de ser aceptados por todos los involucrados

durante el cambio de la gestion administrativa.

Sin duda estas causas identificadas reflejan un problema administrativo en la
organizacion porque los procedimientos se interrumpen a medida que van
surgiendo los aspectos negativos de la “Compaifiia de Taxis Convencional 24 de

Febrero”.



Solo asi podemos equilibrar los recursos con que cuenta la compafiia de taxis.

e Mas gastos, para la compra de nuevos implementos.
e No contar con planes de mejora continua.
e Falta de planificacion y organizacion de los procesos de control.

e No contar con una identidad socio-cultural.

Para la obtencion de buenos resultados es indispensable, la ejecucion de un
Disefio Organizacional para la “Compaiiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”,
que indica la ejecucion de las politicas, procedimientos, herramientas o procesos
de toda indole que apoyen la gestion gerencial en la busqueda del logro de los

objetivos.

No hay elemento importante y fundamental que el establecimiento de un ambiente
adecuado para el desempefio, determinando la cultura organizacional que se
acople al trabajo diario del personal, las tareas que se deben realizar y las

instrucciones que deben seguir.

Los posibles efectos se iran dando dentro del proceso administrativo, ya que se
pretende emplear varios procedimientos, métodos, estrategias, que busquen

fortalecer las bases del proyecto.

Es asi como consideramos importante establecer reglas, procedimientos, procesos
0 sistemas que ayuden al buen manejo de la administracion empresarial, en este
caso la “Compafiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”, de la provincia de

Santa Elena.

Ademas con este Disefio Organizacional se espera estudiar la situacion real de la
empresa para poder analizar las caracteristicas internas (fortalezas y debilidades) y
externa (oportunidades y amenazas), y de estar forma determinar las ventajas
competitivas bajo el andlisis y la estrategia a emplear, para solucionar los

problemas que actualmente se presentan en COTAVFE.



Alternativas de Solucion

Como parte del proceso de resolucion de problemas llegamos al momento en que
tenemos que generar alternativas de solucion, las cuales luego de un proceso de
evaluacion nos llevaran a tomar una decision sobre la solucion a implementar.
Para que las alternativas de solucion sean validas deben ser operativas y concretas,
es decir que puedan ejecutarse de manera efectiva, que nos permitan conseguir los
resultados esperados. Se pretende emplear un modelo organizacional para la
administracion de la “Compafiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”, que nos
ayude al crecimiento econémico y socio-cultural de la provincia de Santa Elena.
Existen determinados factores que intervienen en el proceso de reorganizacion
empresarial, y que son trascendentales para poder comprender el desarrollo
competitivo de la peninsula, que se manifiesta tanto en el medio social como
también dentro del proceso organizacional. Como posibles soluciones se plantean

las siguientes:

e Implementacion y aceptacion del Disefio Organizacional en la Compafiia
de Taxis Convencional “24 de Febrero” por parte de directivos, accionistas
y colaboradores.

e Mejoramiento de la administracion del personal para lograr la maxima
eficiencia.

e Agilidad y pronta respuesta a las necesidades de la compafiia mediante las
diferentes estrategias que se aplicarian tanto interna como externa.

e Mejora del clima organizacional en la institucion a través de
capacitaciones para los choferes, charlas de motivacion para el personal
operativo y administrativo.

e Toma de decisiones de acuerdo a lo planificado que permitan direccionarla

En conclusion se hace eminentemente necesaria la elaboracion de un Disefio
Organizacional para dar solucion al problema y mejorar la gestion administrativa

de la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de Febrero™.



Delimitacion del Problema

Area.- Administrativa.

Aspecto.- Disefio del Trabajo de Tesis Facultad de Ciencias Administrativas
Escuela de Ingenieria Comercial Carrera de Desarrollo Empresarial.

Campo.- Compaiia de Taxi “24 de Febrero”, Provincia de Santa Elena.

Tema.- Diseflo organizacional para la Compaiia de Taxis Convencional “24 de

Febrero” COTAVFE S.A., provincia de Santa Elena.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como incide la estructura organizacional en la gestion administrativa de la

Compania de Taxis Convencional “24 de Febrero”, provincia de Santa Elena, en

el afio 2.013?

SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e Coémo actualmente la “Compaiiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”
direcciona sus actividades administrativas?

e ;De qué modo beneficiard el Disefio Organizacional para los socios que
lideran las diferentes compafiias similares?

e (Es importante buscar una solucion al problema administrativo mediante
Disefio Organizacional para la Compania de Taxis “24 de Febrero™?

e /Qué métodos se emplearan para ejecutar el Disefio Organizacional para la
“Compania de Taxis Convencional 24 de Febrero”?

e :Se logrard mejorar el proceso administrativo de la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”?

e (Se obtendra resultados favorables mediante la aplicacion del Disefio
Organizacional para la “Compatfiia de Taxis Convencional 24 de Febrero™?

e Como funcionaria la “Compaiiia de Taxis Convencional 24 de Febrero” con

la aplicacion de un Disefio Organizacional?
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EVALUACION DEL PROBLEMA

Claro:
Toda teoria estd fundamentada en el desarrollo de su aplicacion, esta
documentado por medio de bibliografia, fuentes primarias y secundarias, técnicas

e instrumentos de investigacion.

Evidente:
Los resultados obtenidos en los escasos seis aflos de mantenerse en el mercado
son incompetentes, donde es evidente que necesita un disefio organizacional, que

le permita mejorar el direccionamiento y todas las tareas de la organizacion.

Relevante:
Este estudio es importante, porque es necesaria la implementacion de una
adecuada estructura organizacional, direccionamiento estratégico, en beneficio de

la Compariia de Taxis Convencional Veinticuatro de Febrero S.A.

Original:
Este proyecto es muy novedoso y original porque permitird el crecimiento

economico de la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”.

Factible:
El presente desarrollo y aplicacion del trabajo realizado cuenta con el respaldo de
los directivos, socios y colaboradores de la Compaiia de Taxis Convencional “24

de Febrero S.A.”

Sostenible:

El presente trabajo se elabor6 mediante procesos de mejoramiento para la
Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero” S. A., provincia de Santa
Elena. De manera que ayuda a la sostenibilidad de los nichos de mercados

encontrados dentro y fuera de la localidad.
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JUSTIFICACION

Al hablar de justificacion es referirse a sustentar, con argumentos convincentes, la
realizacion de un estudio, en otras palabras, es sefialar por qué y para qué se va a

llevar a cabo dicho estudio.

Se sugiere aplicar un disefio organizacional, con el fin de aumentar eficiencia,
efectividad y desarrollo, para el aprovechamiento de los recursos humanos y

materiales.

La Compafiia de Taxis Convencional 24 de Febrero S. A., actualmente carece de
una estructura organizacional, que le permita tener un ordenado control de las
actividades que en ella se realizan, provocando que los recursos humanos,
materiales y financieros, se desperdicien y por lo consiguiente, se generen

problemas que no le permite su eficiente desarrollo.

Con la aplicacion del disefio organizacional, la empresa estara en la capacidad de
enfrentar las eventualidades que se presenten en el futuro, porque en la actualidad
el mundo de los negocios vive en un continuo cambio, evolucién e innovacion,
por ello, se hace necesario que su administracién vaya de la mano ante los

cambios en los mercados existentes.

Es justificativo realizar un Disefio Organizacional en la Compafila de Taxis
“COTAVFE” ya que este trabajo de investigacion determinard una estructura
organizacional basada en procesos en base a los lineamientos estratégicos que se

implantara.

Para este estudio se realizé un trabajo de investigacién en base a:

e Consulta bibliografica en la gestion de procesos en la generacion de

estructuras organizacionales.
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e Gestion por competencias para el talento humano.

e Adicionalmente, se realizara un estudio de campo recabando informacion

directa de los directivos de la compafiia.

A través de este Disefio Organizacional lo que se desea conseguir es que esta
organizacion sea mas eficiente en sus operaciones, y convertirla en una entidad
mas competitiva frente a otras que se encuentran en el mismo sector y dentro de la

provincia de Santa Elena.

Unos de los puntos basicos del Disefio de la Organizacidn son los siguientes:

Una relacién entre el cliente y los trabajadores.

e Saber las fortalezas y debilidades. Oportunidades y amenazas de la

organizacion.

e Saber entender que el recurso humano es primordial.

e La flexibilidad y rigidez de la organizacion.

Mediante la presente investigacion se analiza y describe los tipos de justificacion
que tienen mas relevancia y que son de interés para la empresa, no solo por su
teoria, sino por la incidencia que ocasiona al ser implementado en la Compafiia de
Taxis Convencional 24 de Febrero S. A., determinando la finalidad que tiene en

cada uno de los punto de interés.

Esta investigacion se hace eminentemente necesaria debido a los problemas que
actualmente mantiene la compafiia y mediante el estudio y analisis de los tipos de
justificacion se relata paulatinamente las deficiencias que mantiene actualmente la
Compaiiia de Taxis COTAVFE.
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JUSTIFICACION TEORICA

El Disefio Organizacional es el arte de organizar el trabajo y crear mecanismos
de coordinacion que faciliten la implementacion de la estrategia, el flujo de
procesos, el relacionarse entre las personas y la compafiia, con el fin de

lograr productividad y competitividad.

Segin Chiavenato 1. (2006), menciona que “el disefio organizacional incluye la
definicion de la estructura basica de la empresa y como dividir y asignar la tarea
empresarial entre departamentos, divisiones, equipos y cargos, aspectos que
generalmente se divulgan en los organigramas, los manuales de la organizacion, y

la descripcion de cargos”. (Pag. # 205)

El disefio organizacional constituye el medio como la empresa pretende
estructurarse y comportarse para alcanzar sus objetivos. Es el proceso, en la cual
los administradores toman decisiones y que estas decisiones son cumplidas por los
miembros de la organizacion, el fin es poner en practica estrategias que se
originan en la cabeza de la organizacién. La estructura organizacional es la que
permite la asignacion expresa de responsabilidades de las diferentes funciones y
procesos a diferentes personas, departamentos, es la creacion de funciones,

procesos Y relaciones formales en una organizacion.

El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y
puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategia, los procesos,
laculturay el nivel de evolucionde la organizacion, con el fin lograr los
resultados y la productividad mediante la organizacion del trabajo vy
la distribucion adecuada de las cargas laborales.

Una de las organizaciones que necesita el disefio organizacional es la Compafiia
de Taxis Convencional “24 de Febrero” S. A., ya que constituye una guia para la
ejecucion de grandes cambios en el desarrollo de sus actividades, y a su vez se

convierta en una herramienta competitiva en su medio.
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JUSTIFICACION METODOLOGICA

En el presente estudio se utilizara el disefio de la investigacion cualitativa que es
aquella donde se estudia la calidad de las actividades, relaciones, asuntos, medios,
materiales o instrumentos en una determinada situacion o problema. Por lo tanto
la modalidad de la investigacion es de proyecto factible porque nos direcciona en
elaboracion y desarrollo de una propuesta que sea viable para contribuir a la
solucion de problemas. En los tipos de investigacion a utilizar tenemos:
investigacién aplicada, descriptiva, bibliografica, de campo. En los métodos de
investigacion los més adecuados para este tipo de estudio tenemos Método

Inductivo y Analitico.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de este estudio se utilizara técnicas e
instrumentos de investigacion importantes como: la entrevista y la encuesta 'y a su
vez los instrumentos como: Guia de entrevistas y cuestionarios para medir qué
incidencia tiene la falta de un Disefio Organizacional en la Compafiia de Taxis
“COTAVFE”. Las entrevistas se realizaran a los directivos y colaboradores de la
Compaiiia de Taxis “COTAVFE”. Las encuestas seran dirigidas a los socios y
colaboradores de la organizacion, y usuarios que utilizan el servicio de taxi. Todo
esto se llevara a cabo para conocer cuales son sus expectativas acerca del Disefio
Organizacional. Con los indicadores que se obtengan se podra medir su nivel de
gestion en administracion, los procesos internos, la satisfaccion del usuario y de
los colaboradores. Cabe recalcar que la aplicacion de una metodologia en el
trabajo de investigacion, permitird determinar qué tipo de disefio, técnicas,
modalidades seran convenientes utilizar a fin de obtener informacion relevante

que permita tomar medidas correctivas ante dicho problema.

En base a los elementos detallados se considera importante presentar la propuesta
“Disefio Organizacional para la Compaiiia de Taxis Convencional 24 de
Febrero”, con el fin de facilitar alternativas viables de solucién a los problemas

descritos que se pueden superar en la organizacion.

15



JUSTIFICACION PRACTICA

El presente estudio busca a través de la implementacion del Disefio
Organizacional, tomar decisiones acertadas encaminadas a una mejora en la
administracion de la Compafiia, mejor desarrollo de procesos y sistemas de
satisfaccién a los requerimientos de aprovisionamiento, desarrollo, mantenimiento
y control del personal, dando respuesta a las exigencias de los socios,
colaboradores y del medio en el cual se encuentran inmersa; de esta manera,
puede realizarse el esfuerzo coordinado que lleve a la obtencion de objetivos,

definiendo las relaciones y aspectos mas o menos estables de la organizacion.

Este proyecto se constituye como un pilar fundamental para COTAVFE ya que le
serviréd para su desarrollo empresarial y aportara en el crecimiento econémico para
la provincia. La elaboracion de este Disefio Organizacional, el resultado provocara
un accionar diferente por lo que COTAVFE se sentira respaldado en cuanto a la

gestion corporativa ya que podra desarrollarse mejores forma de administrar.

La aplicacién del disefio organizacional permitira en definitiva identificar el
andlisis situacional de la empresa, fortalecer el direccionamiento estratégico de la
institucion, describir las dimensiones pertinentes para orientar sus lineas de accion
que favorezcan la productividad, y eleven el desempefio de los empleados y
colaboradores de la empresa. Al implementar el Disefio Organizacional se lograra
que todas las tareas estén coordinadas en cada una de las areas, logrando que se
tomen las decisiones acertadas y adecuadas, mostrar la importancia de la toma de
decision y comunicacion acertada, encaminadas al desarrollo del proceso
administrativo de planificacién, organizacion, direccion y control de la
organizacion. Ademéas con la implementacion del Disefio Organizacional en
COTAVFE, servira como modelo y guia para que otras compafias a nivel
provincial la implanten ya que asi como “COTAVFE”, funcionan actualmente sin

un disefio gque encamine a mejores resultados.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Determinar la incidencia de la estructura organizacional en la gestion
administrativa, mediante un diagnostico situacional, para el Disefio
Organizacional de la Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero” de la

provincia de Santa Elena.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Direccionar las actividades administrativas de la “Compafnia de Taxis

Convencional 24 de Febrero”.

e Buscar solucion al problema administrativo mediante Disefio

Organizacional para la “Compafiia de Taxis 24 de Febrero.

e Influir el Disefio Organizacional dentro de la sociedad y generar impacto
en la provincia de Santa Elena.

e Emplear métodos para ejecutar el Disefio Organizacional para la

“Compafiia de Taxis Convencional 24 de Febrero”.

e Lograr mejorar el proceso administrativo de la Compafiia de Taxis

Convencional ‘24 de Febrero”.

e Obtener resultados favorables mediante la aplicacion del Disefio

Organizacional para la “Compafia de Taxis Convencional 24 de Febrero”.

e Aplicar un disefio organizacional para la “Compaiia de Taxis

Convencional 24 de Febrero”, para obtener beneficios de la misma.

e Realizar un seguimiento continuo en cada uno de los procesos de la
empresa, mediante evaluaciones periodicas para lograr la eficiencia y

eficacia.
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HIPOTESIS

La incidencia de la estructura organizacional mejorara la gestién administrativa de

la Compatfiia de Taxis Convencional ‘24 de Febrero”.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

La Operacionalizacion es el proceso de llevar una variable desde un nivel
abstracto a un plano méas concreto. La funcién basica es precisar al maximo el
significado que se le otorga a una variable en un determinado estudio. La validez
de una variable depende sisteméaticamente del marco tedrico que fundamenta el
problema y del cual se ha desprendido, y de su relacion directa con la hipdtesis

que la respalda.

En el proceso de operacionalizacidn de unas variables es necesario determinar los
parametros de medicion a partir de los cuales se establecerd la relacion de
variables enunciadas por la hipétesis. La variable independiente es la variable que
antecede a una variable dependiente, la que se presenta como causa y condicion
de la variable dependiente, es decir son las condiciones manipuladas por el
investigador a fin de producir ciertos efectos. La variable dependiente es la
variable que se presenta como consecuencia de una variable antecedente. Es decir,
que es el efecto producido por la variable que considera independiente, la cual es

manejada por el investigador.

VARIABLE INDEPENDIENTE

e Estructura Organizacional.

VARIABLE DEPENDIENTE

e (Gestion Administrativa de la Compania de Taxis Convencional “24 de

Febrero”.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

CUADRO N° 1: Operacionalizacion de la Variable Independiente

Hipotesis Variables Definicién Dimensiones Indicadores items Instrumentos
Andlisis * Andlisis Interno ¢Aplica el analisis situacional
Situacional Analisis Externo. que le permita conocer los Guia de Entrevista
* Analisis Competitivo. factores internos y externos de
La estructura . la compafiia?
organizacional es un L * M.'S’.',On
activo 0 un recurso Direccion e Vision ¢Cuenta con una mision
valioso cuando Estrategica e Objetivos institucional la compafiia? Guia de Entrevista
La incidencia permite ordenar, o Estrategias
integrar, articular ., .
de la estructura conegtar la accion c)i/e Ate.naon.:iil Cliente. Coémo califica usted el
organizacional Indepen- maltiples areas y Determinacion Satisfaccion del cliente. servicio que ofrece la Cuestionario
mejorara la diente | personas de modo que de las * Proveedores, compafiia?
converjan para necesidades e Estructura
gestion alcanzar los objetivos Organizacional.
administrativa Estructura organlzalt:l_onales e Organico Funcional
de la Compatifa Organizacio COMPIEJ0S. . Tecnolog_ifi de ¢Como establecen las areas de Guia de Entrevista
_ nal Sistema formal de Proyeccion del Informacidn. responsabilidad y autoridad?
de Taxis tareas y relaciones de disefio e Sistemas de Control.
e Politicas. ¢COmo es la estructura Cuestionario

Convencional
“24 de

Febrero”.

autoridad que controla
cdmo las personas
coordinan sus acciones
y utilizan los recursos
para lograr las metas
de la organizacion.

organizacional

Resultados de
efectividad

Cadena de Mando
Integral.

Cultura Organizacional.

Vinculos
Interorganizacionales.
Eficiencia

Evaluacion
Seguimiento

organizacional de la compafiia?

¢Estima usted que la
responsabilidad es uno de los
factores importantes para que
la compafiia sea eficiente?

Cuestionario

Fuente: Investigacion Directa.

Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.
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CUADRO N° 2: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Hipotesis Variables Definicién Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
Datos histéricos . ]
Aspectos Estatutos ¢Cumple con los requisitos de | Guiade
constitutivos entidad debidamente organizada ante .
Reglamentos : P Entrevista
. los organismos sociales?
Dependien-
te R H
. ecursos Humanos ; Di i .
La Gestion um (,,Dls_pone de los recursos materiales, | Guia de
La incidencia Administrativa e Recursos Recursos Técnicos técnicos 'y tecnologlcos para el ]
L inistrativa s Recursos Econémicos | desarrollo de sus funciones? Entrevista
de laestructura | Gestion un conjunto de
organizacional administrativa acciones mediante
. las cuales el Planeacion
mejorara la de la Compafiia directivo Proceso Direccion ¢Conoce usted el  proceso | Cuestionario
i . administrativo administrativo que se aplica en la
gestion de Taxis desarrolla sus Control compafiia?

administrativa Convencional

de la Compaiiia

“24 de

de Taxis
. Febrero”,
Convencional
i nl

“34 de ubicada en la
Febrero” provincia de

Santa Elena.

actividades a
través del
cumplimiento de
las fases del
proceso
administrativo:
Planear,
organizar, dirigir,
coordinar y
controlar.

Servicio

Financiamiento

Servicio por segmento
de despacho (radiotaxi).
Servicio por segmento
de calle.

Servicio por segmento
de contrato.

Autogestion
Acceso a créditos

Presupuestos

¢Como califica usted el servicio que
ofrecen las compafiias o cooperativas
de taxi?

¢ Busca alternativas de mejoramiento
economico interno?

Cuestionario

Guia de

Entrevista

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES

En el canton Santa Elena, en el barrio Los Sauces, se ubica la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, que inicio sus actividades el 24 de Febrero del afio
2.008, es por esto que lleva el nombre del mismo; fue creada con el fin de atender
la demanda de servicio de transporte, debido al crecimiento poblacional en la
provincia de Santa Elena, es por esto que se requeria de mas unidades de taxis, en
los cantones Santa Elena, La Libertad y Salinas, la demanda de los usuarios y

turistas es cada dia mas.

La Compaiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, agrupa en su institucion a
todos los choferes profesionales de la provincia de Santa Elena, dan un servicio
eficiente a los turistas y a la comunidad como también desean cubrir todas
las areas sean estas rurales, urbanos, marginales, es decir brindar el transporte en

taxi a todos los lugares sean estos los mas lejanos.

Esta Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero” inici6 aproximadamente
con 50 socios, pero por motivos que habia socios que no cumplian con sus
responsabilidades, como asistir a reuniones, pago de cuotas, no contar con licencia
profesional para conducir, entre otros motivos, tomaron la decision en Asamblea
General por mayoria de votos que solo se quedarian como miembros activos
aquellos socios que cumplian con todos los requisitos, la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, en la actualidad se mantiene con 25 socios, datos
proporcionados por la Agencia Nacional de Transito, tienen todos los tramites

requeridos y esta legalmente constituida.
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Cabe indicar que estas 25 unidades son debidamente inspeccionadas para su
puesta en funcionamiento siendo su objetivo principal el de prestar servicios de
transporte de pasajeros en taxis dentro de la provincia de Santa Elena y
ocasionalmente fuera de ella, proporcionando en sus actividades responsabilidad,

puntualidad y sobretodo garantizando seguridad al usuario.

Anteriormente, cada organizacién se administraba desde el enfoque de la
permanencia, cuya regla era la estabilidad y la forma en que ocurrian los eventos y
la excepcion, representaban los cambios que producian. Actualmente, se han
presentado transformaciones tan esenciales, dando lugar a los cambios continuos y
evitando la estabilidad; lo cual exige a las organizaciones estar preparados en
cuanto a administracién se refiere, una de esas formas es poseer una direccion
estratégica que los encamine a mejores resultados. Con el paso del tiempo las
organizaciones se han ido moldeando de acuerdo a sus requerimientos en el
mercado. Se ha pasado de un disefio rigido a una organizacién que aprende, el
mismo que esta orientado a incrementar no la produccion sino la capacidad para

producir los resultados.

El fortalecimiento de la gestion administrativa de la Compafila de Taxis
Convencional “24 de Febrero” de la provincia de Santa Elena, requiere de la
puesta en practica de un disefio organizacional que permita llevar a cabo los
objetivos planteados en la institucion, y asumir compromisos de calidad en la
prestacion de su servicio. Un disefio organizacional para la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, constituye una herramienta esencial para la
administracion, en los recursos humanos, que debe ser elaborado con el propdsito
de facilitar procesos que ayuden a sustentar los esfuerzos de la compafia. El
apoyo de herramientas administrativas se requiere de mucha importancia en la
ejecucion de un disefio organizacional por la gran necesidad que presenta dicha
empresa a pesar de tener varios afos funcionando carece de una organizacion y
guia inadecuada, siendo un propésito fundamental lograr cambios necesarios para

el desarrollo de la institucién, de tal manera que se alcancen sus objetivos.
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1.2. DISENO ORGANIZACIONAL

Hill M., (2006) define a la estructura organizacional como “la suma de las formas
en las cuales una organizacion divide sus labores en distintas actividades y luego

las coordina”. Pag. # 230.

La estructura de la organizacion, al igual que cualquier plan, tiene que reflejar su
ambiente, por lo tanto se dice que los antecedentes de un plan pueden ser
econdmicos, tecnoldgicos, politicos, sociales o éticos; también pueden ser las de
la estructura de una organizacion. Es asi como deberan disefiarse para permitir
aportes de los miembros del grupo y lograr con eficiencia sus objetivos, tomando
en cuenta gque ésta nunca puede ser estatica; hay que considerar que no hay una

estructura de organizacion Unica que funciona mejor en todas las situaciones.

La estructura organizacional debe ser disefiada de tal forma que aclare quién es el
responsable de cada tarea, con determinada responsabilidad, que aclare los niveles
de jerarquia y responsabilidad y que delimite el mando de cada puesto, entre otras

cosas.

Hill M., (2006) afirma que “el disefio organizacional es el proceso de evaluar la
estrategia de la organizacion y las demandas ambientales, para determinar la

estructura organizacional adecuada”. Pag. # 230.

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; lo ideal es lograr una excelencia en el
desemperfio. Para lograr dicha excelencia se trabaja con base en un proceso de
disefio de la organizacion, que puede resumirse en establecer una estrategia que
vaya de la mano con las exigencias del mercado; es decir mantenerla en contacto
con la realidad, puesto que la estructura tiene que reflejar objetivos y planes pues

de ellos se derivan las actividades.
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1.2.1. Conceptualizaciones de Disefio Organizacional.

El disefio organizacional es un conjunto de medios que maneja la organizacion
con el objeto de dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinacién

efectiva de las mismas. Stoner J., Freeman R. & Gilbert D. (2005) afirma:

Es un proceso en el cual los gerentes toman decisiones para elegir la
estructura organizacional adecuada para la estrategia de la organizacion y el
entorno en el cual los miembros de la organizacién ponen en practica dicha
estrategia. Por tanto, el disefio organizacional hace que los gerentes dirijan
la vista en dos sentidos, al mismo tiempo: hacia el interior de su
organizacion y hacia el exterior de su organizacion. (Pag. # 355)

Segun Jones G. (2008), manifiesta que:

El disefio organizacional es el proceso por medio del cual los gerentes
seleccionan y administran los aspectos de estructura y cultura para que una
organizacion pueda controlar las actividades necesarias con las que logra sus
metas. La estructura y cultura organizacional son los medios que la
organizacion utiliza para lograr sus metas; el disefio organizacional trata de
como y por qué se eligen los diversos medios. (Pag. # 9)

Es un método planificado que permite adaptar la estructura fisica, humana y de
procesos de una organizacion para reducir su complejidad y mejorar su

desempefio. Los objetivos principales del disefio organizacional son:

e Dividir el trabajo en tareas y areas.
e Asignar tareas y responsabilidades asociadas con puestos individuales.
e Establecer relaciones entre individuos, grupos, departamentos y niveles de

autoridad.

Es por esto que dentro de la Compaiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”,
cada empleador tendra que desarrollar tareas para evaluar su condicion de
conocimientos y ubicarlo en el area adecuada segun su participacion y su perfil

académico.
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También se tomard en cuenta la capacidad, aptitud y actitud para enfrentar a la
empresa y para desarrollar las actividades que se les imponga para tener
conocimiento de lo mucho que esta preparado para desenvolver dicho papel, de
esa forma puede ir escalando su puesto de trabajo y lograria elevar su categoria.
La Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, es una empresa que
requiere de un disefio organizacional moderno que le permita crear una estructura

eficaz de servicio para satisfaccion de su mas exigente y numerosa clientela.

1.2.2. Importancia del Disefio Organizacional

El disefio organizacional es un proceso, donde los gerentes toman decisiones,

donde los miembros de la organizacion ponen en préctica dichas estrategias.

Segun Jones G. (2008), manifiesta que:

Debido a las crecientes presiones competitivas globales y al creciente uso de
una mejor tecnologia de informacién, el disefio organizacional se ha
convertido en una de las prioridades mas importantes de la administracion.
Hoy en dia, como nunca antes, los gerentes buscan nuevas y mejores
maneras de coordinar y motivar a sus empleados para aumentar el valor que
sus organizaciones pueden crear. Existen varias razones especificas de por
qué disefar la estructura y cultura de una organizacion, asi como cambiarlas
para aumentar su efectividad, son tareas tan importantes. El disefio y cambio
organizacionales tienen implicaciones esenciales en la capacidad que una
empresa tenga de enfrentar contingencias, lograr la ventaja competitiva,
administrar eficientemente la diversidad y aumentar su eficacia y capacidad
para innovar. (Pag. # 11)

El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de una estructura y
puestos de trabajo, flexibles, sencillos alineados con estrategias, los procesos, la
cultura y el nivel de evolucion de la organizacion, con el fin de lograr los
resultados y la productividad mediante la organizacién del trabajo y la
distribucion adecuada de las cargas laborales. A través del disefio de la
organizacion se busca el logro de un adecuado grado de eficacia y eficiencia de la

organizacion.
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1.2.3. Caracteristicas del Disefio Organizacional

El disefio organizacional debe de reunir y compatibilizar cuatro caracteristicas
principales: diferenciacion, formalizacion, centralizacion e integracion. Estas
caracteristicas varian de empresa en empresa, por lo cual genera disefios
organizacionales totalmente distintos e irrepetibles. Las caracteristicas siempre

interactlan entre si y son interdependientes.

a.- Diferenciacién:

Se refiere a la division del trabajo en departamentos o subsistemas y en capas de

niveles jerarquicos. Se puede presentar de la siguiente forma:

* Horizontal: Departamentos y divisiones, mediante la departamentalizacion.

* Vertical: En niveles jerarquicos (creacion de escalones de autoridad).

Entre més variedad de clientes, consumidores, productos, servicios, mayor sera la
diferenciacion en la empresa. Asi mismo entre mayor sea la diferenciacion mayor
sera la heterogeneidad de la organizacion, al tener mayor numero de
departamentos y jerarquias. Esta caracteristica es la responsable de la complejidad
organizacional, pues muchos niveles jerarquicos y departamentos diferentes
exigen esquemas de integracion y enlace para coordinar el funcionamiento y

obtener la armonia en la totalidad, esto acarrea costos para la organizacion.

b. Formalizacion:

Se refiere a la existencia de reglas y reglamentos que indican como, cuando y por
qué se ejecutan las tareas. Esta caracteristica se define como el grado en que las
reglas y reglamentos se definen explicitamente para gobernar el comportamiento

de los miembros de la empresa.

26



Cuanto mayor sea la formalizacion, mayor es la existencia de normas de
conductas, rutinas y procedimientos, formularios y documentos, con el fin de
comprobar las actividades, métodos y procesos rigidos para acatar la legislacion
vigente. Cuanto mayor sea la formalizacion, mas burocratica, mecanista, cerrada
y rutinaria se torna la empresa. Se puede realizar mediante: el cargo (descripcién
del trabajo) el flujo de trabajo (instrucciones y procedimientos sobre como detallar
las tareas. Las reglas y los reglamentos (reglas y procedimientos para todas las

situaciones posibles).

El objetivo de la formalizacion, es la reduccién de la variable humana, imponer
rigidez y obediencia y elimina la libertad personal, asegurando que los procesos se
Ileven a cabo con lo previsto. Actualmente las empresas prefieren orientarse hacia

la confianza en las personas y la participacion activa en la misma.

¢. Centralizacion:

La centralizacion se refiere a la localizacion y distribucion de la autoridad para
tomar decisiones, es centrar la toma de decisiones en la cima de la organizacion.
La clpula de la empresa es quien toma las decisiones. Cuan mayor sea la
centralizacion mas autoridad se asigna al nivel mas alto de la jerarquia. En el caso
de la descentralizacion, cuando mayor sea la descentralizacion mas autoridad se
delega y distribuye a niveles inferiores. Esto permite la ejecucion de las tareas sea

mas apropiada a las caracteristicas y necesidades del cliente.

Para la descentralizacion se exige 3 condiciones:

e Todas las personas involucradas deben de tener un conocimiento claro de
la mision y estrategias de la empresa.

e Capacitacion profesional de las personas para que aprendan a diagnosticar
las situaciones y tomar correctamente las decisiones y adaptarlas a los

objetivos de la empresa.
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e Motivacion personal para involucrarse conscientemente en los objetivos

organizacionales y esforzarse con determinacion para lograrlos.

La centralizacion provoca la pérdida de talento, la capacidad profesional y la
motivacion de las personas y el recurso mas importante la inteligencia humana.
Actualmente la descentralizacion es el camino mas indicado en la empresa

moderna.

El disefio organizacional es un proceso de mucha utilidad para los gerentes pues
son los encargados de la toma de decisiones para elegir la adecuada estructura
organizacional, por tal motivo tienen que preocuparse de dos sentidos al mismo
tiempo, tanto dentro de la organizacion como fuera de ella, ya que la Compafiia
necesita realizar analisis interno y externo, es decir el analisis FODA para poder

mejorar las estrategias.

1.2.4. Ventajas del Disefio Organizacional

Segun Chiavenato 1. (2006), afirma que:

El disefio organizacional constituye el medio como la empresa pretende
estructurarse 'y comportarse para alcanzar sus objetivos. Refleja la
configuracién estructural de la empresa y su funcionamiento. Constituye
una de las prioridades de la administracion y sirve como estructura basica,
como conjunto de mecanismos de operacion, de decision, de coordinacion.
(Pag. # 229)

El disefio organizacional es una herramienta muy importante dentro de la
compafiia, aporta muchos beneficios para el desarrollo de una empresa, en este
caso para la Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, que es una

compafiia de transporte de pasajeros, en busca de desarrollo, tales como:

e Mejora relacion entre clientes y organizacion.

e Reconoce al personal como tema primordial.
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e Fomenta el liderazgo y formacion de lideres.

e Laorganizacion gana flexibilidad y/o rigidez.

e Analizay reconoce fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

e Promueve compromiso y productividad del equipo de trabajo.

e Focalizar la empresa en su estrategia de negocios.

e Tener un buen desemperio de las funciones laborales.

e Mejorar la calidad y reducir los tiempos de realizacion y revision de

procesos, sub-procesos y actividades.

e Incrementar la satisfaccion de los clientes internos y externos con procesos

mas expeditos y controlados.

e Integrar multidisciplinas para producir soluciones integrales de negocio.

e Utilizar el conocimiento adquirido, tratando de reinventar lo menos

posible.

La aplicacion del disefio organizacional para la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero”, potenciard la gestion administrativa en general, logrando la

satisfaccion de los clientes de la Compaiiia.

Ademaés permite realizar un analisis interno y externo (matriz FODA), incluso se
lograra realizar un andlisis competitivo que ayudara a mejorar constantemente
ante otras Compaifiias de Taxis que brinden los mismos servicios con la aplicacion

de estrategias que permitan lograr el desarrollo.
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1.2.5. Modelos de Disefio Organizacional

La elaboracion del disefio organizacional de la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero”, se realizard analizando dos modelos de disefio organizacional,

tales como Ailed Labrada Sosa (2012) y Richard Daft (2011).

1.2.5.1. Modelo de Disefio Organizacional por Ailed Labrada Sosa.

El modelo de disefio organizacional que se muestra en la figura N° 1, responde a
la necesidad de contar con una herramienta que permita la introduccién de formas
organizativas complementadas con el enfoque estratégico, de procesos y de
competencias teniendo en cuenta las bases metodolégicas especificas de cada

organizacion y la integracién con los sistemas y tecnologias de la informacion.

Es una solucién para centros de investigacion tecnolégica, que permite obtener
diferentes resultados como el analisis organizacional, la proyeccion estratégica y
su materializacion a diferentes niveles. También permite obtener la gestion de las
necesidades orientada hacia el cliente; el disefio de los procesos clave integrados
con las tecnologias de la informacion y las comunicaciones, los procesos de
gestion y de apoyo, en interrelacion con el entorno y entre si. Otros resultados son
el disefio de los sistemas de gestion, el modelo de la organizacion, el sistema de
control de gestion (con el cuadro de mando integral y el control de riesgos), la
estructura organizativa, la plantilla de personal, el reglamento interno y el codigo

de ética, en el marco del estricto cumplimiento de las regulaciones legales.

La figura N° 1, muestra el modelo de disefio organizacional de Ailed Labrada
Sosa, con sus cuatro fases: preparacion y analisis organizacional; proyeccion
estratégica y gestion de las necesidades; disefio de los procesos y sistemas de
gestion y control, asi como la estructura organizativa y el reglamento interno, las

cuales a su vez estan integradas por varias etapas que también se exponen.
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FIGURA N° 1: Modelo de Disefio Organizacional de Ailed Labrada Sosa

Fase |: Preparacion y analisis
organizacional

Elaborar el
diseno del
proyecto
organizacional

Fase II: Proyeccion estratégica y gestion
de las necesidades

Fase llI: Disefio de los procesos y
Sistema de gestion y control

Definir mision, vision,

bjetivos estratégicos,
estrategias generales,
planes de accion y

organizacionales

Determinar los
procesos, claves de
gestion y apove.

Elaborar mapa de
procesos

Declarar el contexto, el
entorno y la historia de
la entidad.
Antecedentes. Modelos
de referencia
nacionales ¢
internacionales. Marco

juridico y normativo,

Identificar
productos o servicios
¥ lineas de
investigacion,

1

Disenar los procesos
de la organizacion

!

'

Definir clientes y
proveedores

'

Disciiar los sistemas de
gestion de la
organizacion

Determinar las
Relaciones internas
v externas

'

Definir la atencion y
satisfaccion de las
necesidades de los

clientes

Automatizar los
Procesos

Fase IV:Estructura organizativa y
reglamento interno

Definir cargos de la
organizacion

v

Disenar los puestos
por competencias

[}

Disenar la estructura

de la organizacion

Determinar plantilla

Establecer ¢l
reglamento interno de
la organizacion

de Ctica

Fuente: Labrada Sosa Ailed (2012) “Modelo de un disefio organizacional”
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Definir el modelo de
gestion de la
organizacion

Elaborar ¢l cuadro de
mando integral

Disenar el sistema de
control interno y ¢l
sistema de control de
gestion




1.2.5.2. Modelo de Disefio Organizacional por Richard Daft.

En su libro teoria y disefio organizacional (2011), en donde habla de los ambientes
externo e interno de la organizacién y los pasos a seguir para el buen desarrollo
institucional, Richard Daft se basa en su andlisis 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,
etc. En la administracion estratégica se definen la mision, vision objetivos

oficiales y operativos, incluye también 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 interorganizacionales.

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.

En la figura N° 2, se muestra como los gerentes evallan la efectividad de los
esfuerzos organizacionales, es decir, el grado en que la organizacion cumple con
sus metas. Esta figura refleja las formas mas populares de determinar el
desempefio, aqui es importante observar que las mediciones del desempefio
retroalimentan al entorno interno, de modo que la alta gerencia evalta el
desempefio anterior de la organizacion para asi establecer nuevas metas y la
direccion estratégica a futuro. El rol de los altos directivos es importante porque
los gerentes pueden interpretar el entorno de forma diferente y preparar distintas

metas.
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FIGURA N° 2: Modelo de Disefio Organizacional Richard Daft
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1.2.6. Componentes del Disefio Organizacional

1.2.6.1. Analisis Situacional

a. Analisis Interno

El cuadro N° 3, proporciona un resumen util del analisis interno, el propdsito del

analisis interno es apoyar el proceso de toma de decisiones determinando: si los

objetivos y estrategias de la empresa son viables y si el disefio organizativo debe

modificarse para que se adapte a la estrategia de la empresa.

CUADRO NF° 3: Realizacion de un Analisis Interno

Aspecto de Andlisis de las Andlisis de las condiciones
la Empresa condiciones actuales futuras
¢Cual es la estructura actual de | (Como deberia cambiar la
Estructura la empresa, incluyendo | estructura de la empresa para
actividades, divisiones, | poder aplicar sus estrategias y
descentralizacién, eficiencia y | alcanzar sus objetivos?
delegacion de autoridad?
¢Cudl es el rendimiento de la | (Cémo se puede mantener o
Rendimiento | empresa con respecto a las | mejorar el rendimiento de la
referencias  sectoriales y | empresa?
financieras? ¢(Qué nuevas medidas de
rendimiento deberian aplicarse?
¢Cuales son los actuales | ;Como coinciden las habilidades
Habilidades | activos tangibles e intangibles [ de la empresa con las
de la empresa? oportunidades y limitaciones del
¢Cuéles son sus habilidades | mercado?
exclusivas en tecnologias | ;Se  pueden aplicar para
productivas y procesos | aprovechar las oportunidades del
operativos? mercado?
¢(Qué nuevas habilidades se
deberian desarrollar?
¢Cuales son los mecanismos | ;Qué clase de indicadores de
Incentivos de incentivos de la empresa? rendimiento se emplean como
¢Qué tipos de rendimientos | base para los incentivos de la
son recompensados con los | empresa?
incentivos de la empresa? ¢COmo deberian cambiarse los
incentivos  para que los
empleados aplicaran las
estrategias de la empresa?

Fuente: MBA Coleccion
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.
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El andlisis interno examina la estructura organizativa de la empresa, su
rendimiento, sus habilidades y recursos, donde la estructura se refiere a sus

limites, divisiones, niveles de mando, practicas directivas e incentivos.

El rendimiento de la empresa se evalta en términos del valor total de la empresa,
pero el equipo directivo busca maximizar. Las habilidades de la empresa incluyen
las capacidades y competencias de sus empleados cuando trabajan conjuntamente
para alcanzar los objetivos marcados. Los recursos de la empresa engloban activos

tangibles como planta y equipamiento, inventarios y cuentas a cobrar.

Para recopilar toda la informacion sobre el problema de la compafiia se utilizara
varias técnicas de investigacion, utilizando entrevistas al gerente y encuestas al
personal administrativo, socios, de la empresa, ademas a los usuarios que usan

este medio de transporte.

De esta manera también se analizard en forma mas especifica las funciones en

cada &rea o departamento para ir determinando la organizacién de la empresa.

b. Analisis Externo.

La organizacion, no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de ese
entorno que le rodea, asi que el analisis externo, permite fijar las oportunidades y
amenazas que el contexto puede presentarle a una organizacion, institucion o

empresa.

El proceso para determinar esas oportunidades o amenazas se puede realizar de la

siguiente manera:
e Estableciendo los principales hechos o eventos del ambiente que tiene o

podrian tener alguna relacion con la compafia. Estos pueden ser: de caracter

politico, legal, econdmico, social, tecnologico, entre otros.
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e Determinando cuales de esos factores podrian tener influencia sobre la
organizacion en términos de facilitar o restringir el logro de objetivos. O sea,
hay circunstancias o hechos presentes en el ambiente que a veces
representan una buena oportunidad que el colectivo podria aprovechar ya sea
para desarrollarse ain méas o para resolver un problema. También puede
haber situaciones que mas bien representan amenazas para la organizacion y

que pueden hacer mas graves sus problemas.

El anédlisis externo se basa en realizar estudios de escenarios de evolucion,
estudios de evolucion de mercados, estudios comparativos de productos/servicios
de la competencia, etc., con el objetivo de determinar amenazas y oportunidades y
valorar la importancia de diferentes ideas innovadoras. Se sirve de informacion
suministrada por otras herramientas de innovacion que van recopilando

informacién en el dia a dia como, por ejemplo, la vigilancia tecnoldgica.

c. Analisis Competitivo.

La competencia esta integrada por las empresas que actdan en el mismo mercado
y realizan la misma funcion dentro de un mismo grupo de clientes con
independencia de la tecnologia empleada para ello. Aquel que satisface las
mismas necesidades que nosotros con respecto al mismo publico objetivo o

consumidor.

El analisis competitivo consta de cuatro etapas:

e Definir el mercado objetivo. En este paso se establecen los limites de
interés para el mercado de un producto y se identifican los segmentos
objetivos especificos dentro de dichos limites.

e Identificar los competidores directos. Los competidores directos son
aquellos que con mayor probabilidad nos quitaran a nuestros clientes (o la

fuente de nuevos clientes) por cuanto sirven al mismo mercado objetivo.
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e Examinar las fuerzas competitivas del mercado. La naturaleza e
intensidad de la competencia y la dindmica competitiva estan influenciadas
por las fuerzas del mercado.

e Evaluar la ventaja competitiva. Finalmente, los gerentes deben tener una
visién de las ventajas relativas que posee cada competidor. Esto lleva a
examinar tanto las posiciones de ventaja logradas (desde la perspectiva del
cliente) como las capacidades y los recursos que constituyen las fuentes de

ventaja.

Cuando hablamos de andlisis competitivo nos estamos refiriendo a como
relacionamos a la empresa con su entorno. Este andlisis permitira identificar las
fortalezas y las debilidades de la empresa, como también las oportunidades y las

amenazas del entorno.

Con el analisis competitivo se procedera al desarrollo de la estrategia de la

compafiia, en donde serd importante conocer:

e Las actividades que realice el competidor, ya sean éxitos o fracasos.
e COmo responde el competidor antes los posibles cambios que realice la
empresa.

e Como reaccionan los competidores ante los posibles cambios del entorno.

Recordemos que la competencia se forma por las empresas que actdan en el
mismo mercado y que realizan la misma funcion, independientemente de la
tecnologia empleada. EI competidor directo de la compafiia de taxis no es la
empresa que ofrece un servicio similar al de la compafiia en estudio, sino el que
satisface las necesidades de los consumidores que nosotros no podemos realizar.
El analisis competitivo permite conocer en qué lugar se encuentra la empresa, a

donde se quiere llegar, y como se va a llegar a ese lugar.
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1.2.6.2. Direccion Estratégica

a. Mision

La mision es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi
mismo es la determinacion de la o las funciones bésicas que la empresa va a

desempefiar en un entorno determinado para conseguir tal mision.

Segun Chiavenato I. & Sapiro A. (2011), manifiestan que:

La mision de la organizacion es la declaracion de su propoésito y alcance, en
términos de productos y mercados, y responde a la pregunta ;Cudl es el
negocio de la organizacion? se refiere a su papel en la sociedad donde actta
y explica su razon de ser o de existir. La mision de la organizacion se debe
definir en términos de la satisfaccion de alguna necesidad del entorno
externo y no en términos de la oferta de un producto o servicio. (Pag. # 73)

En la misién se define: la necesidad a satisfacer, los clientes a alcanzar, productos

y servicios a ofertar.

Con la mision conocemos el negocio al que se dedica la compafiia en la
actualidad, y hacia qué negocios o actividades puede encaminar su futuro, por lo

tanto también debe ir de la mano con la visién y los valores.

b. Vision

La importancia de la visién radica en que es una fuente de inspiracion para el
negocio, representa la esencia que guia la iniciativa, de él se extraen fuerzas en los
momentos dificiles y ayuda a trabajar por un motivo y en la misma direccion a

todos los que se comprometen en el negocio.

Segun Chiavenato I. & Sapiro A. (2011), manifiestan que:
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Vision significa literalmente “una imagen”. La vision de los negocios, la
vision organizacional o incluso la vision del futuro se entiende como el
suefio que la organizacion acaricia. Es la imagen de cdmo se vera en el
futuro. Es la explicacion de por qué todos se levantan, todos los dias, y
dedican la mayor parte de su existencia al éxito de la organizacion en la que
trabajan, invierten o donde hacen negocios. (Pag. # 77)

La vision se realiza formulando una imagen ideal de la compafiia y poniéndola por
escrito, a fin de crear el suefio (compartido por todos los que tomen parte en la

iniciativa) de lo que debe ser en el futuro la empresa.

c. Objetivos

Los objetivos son resultados que una empresa pretende alcanzar, o situaciones
hacia donde ésta pretende llegar. Segun Chiavenato I. & Sapiro A. (2011),

manifiestan que:

El objetivo organizacional es una situacion deseada que la organizacién
pretende obtener. Cuando alcanza un objetivo, este deja de ser el resultado
esperado y la organizacion lo asimila como algo real y presente. Se vuelve
realidad y deja de ser el objetivo deseado. En ese sentido, un objetivo
organizacional nunca existe como algo tangible, es un estado que se procura
y no un estado que se posee. (Pag. # 83)

Establecer objetivos es esencial para el éxito de una empresa, éstos establecen un
curso a seguir y sirven como fuente de motivacion para todos los miembros de la
compafiia. Los objetivos especificos son los resultados y beneficios cuantificables
esperados cuando se lleva a cabo una estrategia. Responden a la pregunta: ;Qué

va a lograr cada Estrategia?
Deben cumplir los siguientes requisitos:
e Medibles, que permitan su seguimiento y evaluacion.
e Apropiados, a los problemas, objetivos generales y estrategias.

e Temporales, con un periodo de tiempo especifico para alcanzarlos.
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e Especificos, para evitar diferentes interpretaciones.

e Realistas, es decir, alcanzables, con sentido, desafiantes.

Para cada objetivo especifico se seleccionaran actividades, asi mismo un plan de
trabajo que detalla las actividades y la division de responsabilidades para las

mismas durante el afio de trabajo.

d. Estrategias

En la actualidad, toda empresa competitiva u organizacion, cualquiera que sea su
naturaleza, basa su gestion y funcionamiento sobre un concepto que se considera

fundamental: la estrategia.

La estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la direccién de la empresa,
que debe perseguir que la organizacion funcione de manera eficiente, y la mejor

manera de que esto ocurra es que no existan conflictos en la misma.

Segun Hersey P. Blanchard K. & Johnson D. (2008), manifiestan que:

La vision y la misién solas no bastan para llegar al desempefio maximo. Hay
que tomar decisiones acerca de como lograrlo; en otras palabras se trata de
elecciones estratégicas. Quienes van a ponerlas en practica tienen que
interpretarlas, y muchos autores concuerdan en que la cultura organizacional
influye en la interpretacion. (Pag. # 548)

Las estrategias son acciones que se llevan a cabo con el fin de alcanzar
determinados objetivos, pero que presentan cierto grado de dificultad en su

formulacién y ejecucion.

Es decir, son acciones que al momento de formularlas, requieren de cierto

andlisis; y que al momento de ejecutarlas, requieren de cierto esfuerzo.
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1.2.6.3. Determinacion de las necesidades

a. Atencién al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo.

Servicio al cliente es la gestion que realiza cada persona que trabaja en una
empresa y que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes y generar
en ellos algin nivel de satisfaccion. Se trata de “un concepto de trabajo” y “una
forma de hacer las cosas” que compete a toda la organizacion, tanto en la forma
de atender a los clientes (que nos compran y nos permiten ser viables) como en la

forma de atender a los clientes internos, diversas areas de nuestra propia empresa

Para una buena estrategia de servicio al cliente es necesario que se involucre la
compafiia, el liderazgo de la alta gerencia, la satisfaccion, productividad y lealtad
de los empleados, y conocer el valor del servicio.

A continuacion los diez mandamientos de la atencion al cliente:

1. Elcliente por encima de todo.

2. Es preciso hacer todo lo posible para satisfacer al cliente.

3. Laempresa debe cumplir todo lo que prometa y nunca mentir.

4. Una sola forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

5. Las personas que tienen contacto directo con los clientes marcan la

diferencia.

6. Fallar en un punto significa fallar en todo.
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7. Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos.

8. El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente.

9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: la

competencia no da tregua.

10. Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en

pro de la satisfaccion del cliente.

b. Satisfaccion de los clientes

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente” es un requisito
indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el

mercado meta.

Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las
fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los
principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas,

recursos humanos, etc.) de las empresas exitosas.

El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas con un producto
0 servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusién gratuita que

el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.

c. Proveedores

Proveedor es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa 0 a una
comunidad. El termino procede del verbo proveer, que hace referencia a

suministrar lo necesario para un fin. Son proveedores aquellos que proveen o

abastecen, 0 sea que entregan bienes o servicios a otros.
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Base para desarrollo de proveedores: los proveedores que posea una empresa
determinaran en gran medida el éxito de ésta. El contar con buenos proveedores
no sélo significa contar con insumos de calidad y, por tanto, poder ofrecer

productos de calidad, sino también la posibilidad de tener bajos costos.

Precio: siempre debemos procurar proveedores con precios razonables, que sean
acordes a la calidad del servicio que ofrecen, y a los precios promedio del

mercado.

Calidad: la calidad es otro de los principales criterios a tomar en cuenta al
momento de evaluar un proveedor. Debemos procurar proveedores que ofrezcan

insumos, servicios de muy buena calidad.

Pago: en el criterio del pago evaluamos las formas de pago que ofrece el
proveedor, por ejemplo, si ofrece la posibilidad de hacer pagos via transferencia

bancaria.

1.2.6.4. Proyeccion del disefio organizacional

a. 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. Segin Amaru A.
(2008), manifiesta que:

Aun cuando las funciones sean las mismas en todas las empresas, la forma
especifica de dividir el trabajo varia de una empresa a otra. Es probable que
cada departamento sea responsable de toda una funcién, un grupo de tareas,
un tipo de cliente, un producto o un area geografica. Al disefio de la
estructura organizacional se le llama organigrama. (Pag. # 78)
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Existen tres componentes claves en la definicion de la estructura organizacional:

1. La estructura organizacional designa relaciones formales de
subordinacion, como el nimero de niveles en la jerarquia y el tramo de
control de los gerentes y supervisores.

2. La estructura organizacional identifica el agrupamiento de individuos en
departamentos y el de departamentos en la organizacion total.

3. La estructura organizacional incluye el disefio de sistemas para garantizar
la comunicacion, la coordinacion, y la integracion efectiva de los esfuerzos

entre departamentos.

La estructura organizacional es el marco en el que se desenvuelve la organizacion,
de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas, coordinadas y
controladas, para el logro de objetivos. Desde un punto de vista mas amplio,
comprende tanto la estructura formal (que incluye todo lo que esta previsto en la
organizacion), como la estructura informal (que surge de la interaccion entre los
miembros de la organizacion y con el medio externo a ella) dando lugar a la

estructura real de la organizacion.

b. Organico Funcional.

El organico funcional tiene por objeto delimitar areas, tal como fueron
establecidas, de ésta manera las tareas se cumplen a cabalidad. En este segmento
se hace la respectiva conceptualizacion de cada uno de los cargos y las funciones

que dicho puesto amerita.

Précticamente se trata que las funciones se dividen entre los empleados conforme
a la especializacion o conocimiento que tenga cada uno de ellos y se agrupan de
acuerdo a cada uno de los diferentes campos de accion; a su vez cada uno de estos
campos tiene un gerente que es el responsable de asignar tareas y vigilar que estas

sean realizadas de una forma correcta.
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c. Tecnologia de Informacion.

Segun Slocum H. (2009), manifiesta que:

La tecnologia de la informacion comprende redes de computadoras,
mecanismos a control remoto, la tecnologia de la informacién esta teniendo
una influencia radical en los empleados individuales, equipos Yy
organizaciones. (Pag. # 407)

Por ejemplo, los expertos que han estudiado su impacto en las organizaciones, han

hecho notar que la tecnologia de la informacion:

e Cambia casi todo lo que se refiere a una compafiia: su estructura, sus
productos, sus mercados y sus procesos;

e Democratiza una compafiia, porque los empleados tienen mas informacién y
pueden hablar con cualquier persona de la empresa;

e Permite que las compafiias unifiquen sus operaciones globales y trabajen
dias de 24 horas.

d. Sistemas de Control.

Un sistema de control es un tipo de sistema que se caracteriza por la presencia de
una serie de elementos que permiten influir en el funcionamiento del sistema. La
finalidad de un sistema de control es conseguir, mediante la manipulacion de las
variables de control, de modo que estas alcancen unos valores prefijados

(consigna). Segun Daft R. (2011) manifiesta que:

Los sistemas de control administrativo se definen ampliamente como las
rutinas formales, los reportes y los procedimientos que utilizan la
informacion para mantener o alterar los patrones en las actividades
organizacionales. Estos sistemas de control de la retroalimentacion incluyen
las actividades basadas en la informacion formalizada para la planeacion, la
evaluacion del desempefio, la asignacion de recursos y las recompensas de
los empleados. (Pag. # 500)
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El sistema de control de gestion estd formado por diferentes elementos que todos
ellos unidos permiten conocer si la organizacion tiene una situacion econémica y
financiera adecuada, nuestra experiencia nos permite mediante una metodologia
propia realizar un analisis y diagndstico del sistema de control de gestion para

conocer su estado y crear o mejorar los diferentes elementos si es necesario.

CUADRO N?° 4: Sistema de control administrativo

Subsistema Contenido y frecuencia
Presupuesto, reportes | Financiero, gastos de recursos,
financieros. pérdidas y ganancias.

Erogaciones no financieras;

Reportes estadisticos.
semanales o mensuales, a menudo

basado en computadora.

Evaluacion de los gerentes basada en
Sistemas de recompensas. las metas y el desempefio del
departamento, establecer

recompensas; anual.

Sistemas de control de Participacion, pautas de

calidad. benchmarking.

Fuente: Basada en Richard L. Daft y Norman B. Macintosh.

Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
Dentro de la estructura de la organizacion existen unidades departamentales cuyas
funciones son basicamente las de recoger, clasificar, ordenar, computar y
presentar informacion. Estas unidades son departamentos de servicios auxiliares

de los departamentos productivos de la organizacion.

El control administrativo es el proceso mediante el cual la administracion se
asegura que los recursos sean obtenidos y usados eficientemente en funcién de los

objetivos planeados por la organizacion.
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e. Politicas.

Las politicas forman parte de los planes y se los considera como aquellos
principios que guian la accion y el pensamiento en la toma de decisiones,
permiten usar la iniciativa y la libertad de criterio, dependiendo de la capacidad

del gerente. Koontz H. & Weihrich H. (2008), manifiestan que:

En las politicas se define un area dentro de la cual habrd de tomarse una
decision y se garantiza que esta sea consistente y contribuya a un objetivo.
Las politicas ayudan a decidir asuntos antes de que se conviertan en
problemas. (P&g. # 131)

Las politicas son enunciados o interpretaciones generales que orientan al
pensamiento de los administradores en la toma de decisiones, el proposito es
evitar que no rebasen las decisiones, en si las politicas corresponden a la
discrecionalidad. Tener definidas politicas adecuadas es esencial para el buen
funcionamiento de las organizaciones, ya sea tanto porque alinea y marca las
“reglas del juego” para todos sus directivos y empleados, en conclusion las
politicas son una declaracion de principios generales que la empresa u

organizacion se compromete a cumplir.

f. Cadena de Mando Integral.

Una cadena de mando es una jerarquia de mando con mdltiples niveles de

responsabilidad. Segin Robbins S. (2005), manifiesta que:

La cadena de mando es la linea continua de autoridad que se extiende de los
niveles organizacionales mas altos a los mas bajos y define quien informa a
quien. Ayuda a los empleados a responder preguntas como: -;,A quién acudo
si tengo un problema? o ¢Ante quién soy responsable?

Por altimo, el principio de unidad de mando ayuda a mantener el concepto
de una linea continua de autoridad, este principio afirma que una persona
debe informar solo a un gerente. (Pag. # 237).
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Esto puede ser diferentes departamentos de una empresa, donde cada
departamento es responsable ante los mas altos en la cadena, y donde los de arriba

tienen que rendir cuentas a los jefes que estan atin mas altos en la empresa.

g. Cultura Organizacional.

La cultura organizacional es una suma determinada de valores y normas que son
compartidos por personas y grupos de una organizacion y que controlan la manera
que interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de la organizacion. Segdn
Slocum H. (2009), manifiesta que “la cultura organizacional representa un patron
complejo de creencias, expectativas, ideas, valores, actitudes y conductas
compartidas por los integrantes de una organizacion que evoluciona con el paso
del tiempo”. Pag. # 359.

La cultura organizacional incluye:

e Formas rutinarias de comunicarse, como rituales y ceremonias

organizacionales y el lenguaje comun;

e Las normas que comparten individuos y equipos de toda la organizacion;

e Los valores dominantes que mantiene la organizacion, como la “calidad

del producto” o el “liderazgo en precios”;

e Las reglas del juego para llevarse bien en la organizacion o los “trucos”
que el recién llegado tiene que aprender para convertirse en un integrante

aceptado;

e EIl sentimiento o clima que se transmite en una organizacién por la
disposicion fisica y la forma en que los integrantes interactdan con

clientes, proveedores y otras instancias externas.
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La cultura organizacional es fundamental para los empleados, tiene un gran
impacto en la moral, la productividad y la satisfaccion de los trabajadores de una
compafiia, por lo cual, en momentos de crisis como los de los ultimos afios, en los
que la cultura organizacional se ha visto afectada por los despidos y el
empeoramiento de las condiciones de los empleados, lo que debe hacerse es,
precisamente, fortalecer la cultura para mejorar el rendimiento y enfrentar mejor

la crisis.

h. Vinculos Interorganizacionales

Como respuesta a la necesidad de recursos, las organizaciones intentan mantener
un balance entre los vinculos con otras organizaciones y su propia independencia.
Las organizaciones mantienen este equilibrio a través de intentos por modificar,

manipular o controlar otras organizaciones.

Para sobrevivir, la organizacién focal se intenta relacionar y cambiar o controlar
los elementos en el entorno. Se pueden adoptar estrategias para administrar

recursos en el entorno como los vinculos inter-organizacionales:

Establecimiento de vinculos inter-organizacionales:

Blog Victor (2009) nos indica que “las compaiias utilizan la propiedad para
establecer vinculos cuando compran una parte o el control de un interés en otra
compafiia. Esto le da a la compafiia acceso a la tecnologia, productos, o a recursos

que no posee en ese momento”. Pag. # 2.

Alianzas estratégicas formales. Cuando existe un alto nivel de
complementariedad entre las lineas de negocios, las posiciones geograficas, o las
habilidades de dos compariias, muchas veces las empresas siguen la ruta de una

alianza estratégica en lugar de la propiedad a través de una fusion o adquisicion.
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1.2.6.5. Resultados de efectividad

Sobre el resultado de efectividad Lusthaus C. (2006) indica que:

El punto de partida para evaluar el desempefio de una organizacion es su
efectividad y la eficiencia. Cada organizacion tiene un cierto nivel de
recursos para suministrar bienes y servicios y debe funcionar dentro de esas
limitaciones de recursos. (Pag. # 123)

Cuando los resultados de una organizacion se miden en relacién con sus recursos,
la unidad de medida es la eficiencia. Més especificamente, definimos la eficiencia
como la proporcion que refleja una comparacion entre los resultados logrados y

los costos sufragados para el cumplimiento de las metas.

a. Eficiencia

Da Silva R (2005), define “la eficiencia significa operar de modo que los recursos

sean utilizados de forma més adecuada". Pag. # 20.

Eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los resultados obtenidos.
Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
organizaciones debido a que en la préactica todo lo que éestas hacen tiene como
propdsito alcanzar metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros,
tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.) limitados y (en muchos casos) en

situaciones complejas y muy competitivas.

La eficiencia es la capacidad para lograr un fin empleando los mejores medios
posibles. Aplicable preferiblemente, salvo contadas excepciones a personas y de
alli el téermino eficiente. La eficiencia se la puede definir como la relacion entre
los recursos utilizados en un proyecto 0 en una empresa en este caso en la
compafiia de taxis y los logros conseguidos con el mismo. Se entiende que la

eficiencia se da cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo.
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b. Evaluacion

La evaluacion es la determinacion sistematica del mérito, el valor y el significado

de algo o alguien en funcion de unos criterios respecto a un conjunto de normas.

La evaluacion consiste en la comparacion de los impactos reales del proyecto con
los planes estratégicos acordados. Esta enfocada hacia lo que habias establecido

hacer, lo que has conseguido y como lo has conseguido.

Puede ser formativa: tiene lugar durante la vida de un proyecto u organizacion con
la intencion de mejorar la estrategia o el modo de funcionar del proyecto y

organizacion.

La evaluacion es un ejercicio selectivo que intenta evaluar de manera sistematica
y objetiva los progresos hacia un efecto y su realizacion. La evaluacion no es un
acontecimiento aislado, sino un ejercicio que implica analisis de alcance y
profundidad diferentes, que se lleva a cabo en distintos momentos como respuesta
a las necesidades cambiantes de conocimiento y aprendizaje durante el proceso de

conseguir un determinado efecto.

c. Seguimiento

El seguimiento puede definirse como una funcion continua cuyo principal
objetivo es proporcionar a los gerentes y a los principales involucrados, en el
contexto de una intervencion en curso, indicaciones tempranas de progreso, o de

la falta de progreso, en el logro de resultados.

El seguimiento y la evaluacion ayudan a mejorar el desempefio y a conseguir
resultados. Dicho de manera mas precisa, el objetivo general del seguimiento y la
evaluacion es la medicion y analisis del desempefio, a fin de gestionar con mas

eficacia los efectos y productos que son los resultados en materia de desempefio.
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1.3. LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA COMPANIA TAXIS “24
DE FEBRERO”

Los tedricos de la administracion definen la gestion como un proceso en el que
una o0 mas personas emprenden para coordinar el desempefio laboral de otras
personas a fin de lograr resultados de alta calidad, lo que establece una diferencia

de lo que seria una simple administracion.

La gestion administrativa es el conjunto de acciones mediante las cuales el
directivo desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del
proceso administrativo, alude a aquellos elementos relacionados con la
planificacion, la organizacién, direccion y control y otros factores que aseguren la

méaxima prosperidad del grupo que esta siendo gestionado.

1.3.1. Aspectos Constitutivos

a. Constitucién de la Comparia COTAVFE.

Segun documentos de archivos gerenciales, la Compariia de Taxis Convencional
“24 de Febrero” del canton Santa Elena fue constituida legalmente segiin escritura
publica otorgada ante el notario trigésimo del cantén Guayaquil , el 18 de cctubre
del 2.011, fue aprobada por la Superintendencia de Compafiias, mediante
resolucion SC.1J.DJC.G.11 N° 6955.

Permiso de Operacion.

Dentro del servicio de transporte en taxis se debe precautelar la seguridad y
comodidad de los usuarios para lo cual la Compaiiia de Taxis Convencional “24
de Febrero”, define y exige ciertos requisitos que deben ser cumplidos por los

vehiculos para ser calificados.
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Para el servicio de transporte publico de pasajeros en taxis se autoriza Unica y
exclusivamente automdviles tipo sedan de cuatro puertas laterales, con capacidad
minima para cuatro y maxima para cinco personas, incluido el chofer. Los
vehiculos deben estar pintados de color amarillo de acuerdo al disefio de la
compafiia, llevar en las puertas laterales delanteras visiblemente, el adhesivo

conferido por la Compaiiia “24 de Febrero”.

Art. 76.- El contrato de operacion para la prestacion de servicios de transporte
publico de personas o bienes, es el titulo habilitante mediante el cual el estado
entrega a una persona juridica que cumpla los requisitos legales, la facultad de
establecer y prestar los servicios a los cuales se refiere la ley; asi como para el uso

de rutas, frecuencias y vias publicas.

El contrato de operacion de servicio del transporte publico se sujetara al

procedimiento especial establecido en el reglamento.

b. Estatutos

Puede referirse a una variedad de clases de estatutos cuyo rasgo comin es que
regulan las relaciones de ciertas personas que tienen en comun la pertenencia a un
territorio o sociedad. Por lo general, los estatutos son una forma de derecho

propio.

De los socios

Todos los socios de la Compafiia de Taxis “COTAVFE”, se sujetan de estricta
manera al fiel y cabal cumplimiento de las disposiciones de este reglamento, el
mismo que debe ser conocido por todos los asociados de la entidad, no obstante lo
cual su desconocimiento no podra ser alegado de ninguna manera, coOmo excusa

por cualquiera de los cooperados.
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Titulo segundo: de los socios
Capitulo primero del ingreso

Adquisicién de la calidad de socio

Son socios de la compafiia, quienes tuvieren esta calidad a la aprobacion del
presente estatuto sustitutivo y consten en el acuerdo ministerial que lo aprueba,
ademas de quienes fueren admitidos con posterioridad, previo el cumplimiento de

los siguientes requisitos:

a.- Ser chofer profesional y propietario de un vehiculo de las especificaciones y

modelo que sefiale el consejo de administracion.

b.- Ser aceptado por el consejo de administracion, momento en el cual, adquiere
los derechos y obligaciones inherentes a la calidad de socio, sin perjuicio de su
posterior registro ante los organismos de control estatal, que serd de
responsabilidad del gerente;

c.- Suscribir y pagar los certificados de aportacion y las cuotas reembolsables que,
por ingreso, gastos administrativos y registro seran determinadas periddicamente

por el consejo de administracion.

Titulo tercero
Organizacion y administracion internas

Organos internos

ART. 19.- La organizacion interna administrativa y de control con que la

compafiia desarrollara sus actividades, estara integrada en la siguiente forma:

- Asamblea General - Consejo de Administracion - Consejo de Vigilancia.

- Gerencia - Comision de Educacion - Comision de Asistencia Social
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Sanciones

El incumplimiento de las obligaciones por parte de los socios, serd sancionado por
el presidente, el consejo de administracion o la asamblea general, con
amonestacion, multa, suspension, exclusion o expulsion, segun la gravedad de la
infraccién, de conformidad con la escala y procedimiento sefialados en el
reglamento interno, en el que se consagraran el derecho a la defensa y a la
aprobacion.

c. Reglamentos.

El reglamento interno son las disposiciones normativas obligatorias entre
trabajadores y patronos vinculados por un contrato individual que regulan el papel
de las partes, sobre todo de los trabajadores durante el desarrollo del contrato de
trabajo. El reglamento interno de la Compariia de Transporte de Taxis esta escrito

en los siguientes articulos:

Art. 1. La Compania “COTAVFE”, fundada el 24 de Febrero del 2.008, como una
entidad de derecho privado, regula y emanada por las disposiciones de la
Superintendencia de Compafiia, estatutos y reglamentos interno de accionistas.

Art. 2. Este reglamento interno tiene como principal al objetivo el hacer cumplir
todos los lineamientos de la compafiia y resoluciones de la asamblea general de
accionistas y metas sefialadas en el plan de trabajo que se presenta en la

administracion para la proyeccion de desarrollo de la compaiiia.

Art. 3. El directorio es el organismo encargado de elaborar y exponer el
reglamento interno de choferes y paradas el mismo que es presentado a la
Asamblea General de los Accionistas debera ser discutido y aprobado por mayoria

de votos entrara en vigencia inmediatamente.
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Art 4. Objetivos especificos del reglamento interno de la compaiiia:

a) Mantener el bienestar socioeconomico del accionista en el momento que sea
necesario.

b) Procurar el desarrollo de la compafiia en todo &mbito.

En los reglamentos que tienen el transporte terrestre y especificamente las
compafiias de taxis destacan el concepto de su servicio que es de prestar a terceras
personas a cambio de una contraprestacion econémica y que ademas en el art. 5
nos expresa que se debe capacitar y actualizarse no solo la compafiia en su gestion

y si no también sus choferes para tener una mejor eficiencia en sus actividades.

1.3.2. Recursos

a. Recursos Humanos.

Amaru A. (2008), define como:

La funcion de recursos humanos, o gestion de personas, tiene por objetivo
encontrar, atraer y retener a la gente que la empresa necesita. Esta involucra
actividades que comienzan antes de que la persona sea contratada por la
compafiia y contintan incluso después de que el empleado ya no tiene
relacion con ella. (Pag. # 77)

Segun Jones G. (2008), manifiesta que: “los recursos humanos son los activos mas
importantes de una organizacién. Al final las competencias distintivas de una
empresa radican en las habilidades y capacidades de sus empleados”. Pag. # 270.
El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos con estas tareas
es alinear el area o profesionales con la estrategia de la organizacion, lo que
permitira implantar la estrategia organizacional a través de las personas, quienes
son consideradas como los Unicos recursos vivos e inteligentes capaces de llevar
al éxito organizacional y enfrentar los desafios que hoy en dia se percibe en la

fuerte competencia mundial.
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b. Recursos Técnicos

Segun Sallenave J. (2006), manifiesta que: “los recursos técnicos son los que se
utilizan para realizar un trabajo en especifico con una técnica que lo caracteriza.
(Pag. # 80)

Son aquellas estrategias 0 métodos que se utilizaran para realizar cualquier accion
0 actividad. Los recursos técnicos también estan relacionados con la parte fisica
para la implementacion de las actividades. Son aquellos que sirven como
herramientas e instrumentos auxiliares en la coordinacion de los otros recursos,

Pueden ser:

e Sistemas de produccién, de ventas, de finanzas, administrativos, etc.

e Formulas, patentes, marcas, etc.

c. Recursos Econémicos

Segun Sallenave J. (2006), manifiesta que:

Recursos econdémicos pueden ser cualquier cosa que satisfaga las
necesidades humanas, de manera directa o indirectamente. Es el conjunto de
recursos monetarios financieros para llevar a cabo una actividad econémica,
con la caracteristica de que generalmente se trata de sumas tomadas a
préstamo que complementan los recursos propios. Recursos financieros que
el gobierno obtiene para cubrir un déficit presupuestario”. (Pag. # 70)

Es un recurso que permite obtener algo que se pretende. Considerando el criterio
del autor se puede decir que los recursos econdmicos son los medios materiales o
inmateriales que permiten satisfacer ciertas necesidades dentro del proceso

productivo a la actividad comercial de una empresa.

Los recursos econdmicos son los medios materiales o inmateriales que permiten
satisfacer ciertas necesidades dentro del proceso productivoo la actividad

comercial de una empresa.
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Estos recursos, por lo tanto, son necesarios para el desarrollo de las operaciones

econdmicas, comerciales o industriales.

Acceder a un recurso economico implica una inversion de dinero: lo importante
para que la empresa sea rentable es que dicha inversion pueda ser recuperada con

la utilizacion o la explotacion del recurso.

1.3.3. Proceso Administrativo.

a. Planeacion

Es el proceso basico para seleccionar las metas y determinar la manera de

conseguirlas.

Es la primera etapa del proceso administrativo, ya que planear implica hacer la
eleccion de las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra de realizar en

el futuro.

Robbins S. & Decenzo D. (2005), define como:

Planificar abarca la definicion de las metas de la organizacion, el
establecimiento de una estrategia general para alcanzar esas metas y el
desarrollo de una jerarquia minuciosa de los planes para integrar y coordinar
las actividades. Incluye definir metas, establecer estrategias y elaborar
planes para coordinar actividades. (Pag. # 6)

Determinan planes mas especificos que se refieren a cada uno de los

departamentos de la empresa.
La necesidad de planear se derivan del hecho de que todo organismo social en un
medio que constantemente estd experimentando, cambios tecnologicos,

econdmicos, politicos, sociales, culturales.
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b. Direccion

La direccion se encarga de orientar, comunicar, capacitar y motivar al recurso
humano de la empresa para que desemperien efectivamente, con entusiasmo y

confianza su trabajo y contribuir asi al logro de los objetivos de la empresa.

Robbins S. & Decenzo D. (2005), define como:

Dirigir es otro componente de la administracion. Los gerentes estan
dirigiendo cuando motivan a los empleados, coordinan las actividades de
otros, eligen el canal mas eficaz de comunicacion y resuelven conflictos
entre los miembros. Incluye motivar a los empleados, orientar las
actividades de otros, elegir el canal mas eficaz de comunicacion y resolver
los conflictos que se presenten”. (Pag. # 7)

En esta etapa del proceso administrativo comprende la influencia del
administrador en la realizacion de planes, obteniendo una respuesta positiva de

sus empleados mediante la comunicacion, la supervision y la motivacion.

La ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional, mediante
la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la

comunicacion y la supervision son la tarea de la direccion.

¢. Control

Aungue una empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es la
situacion real de la organizacion y no existe un mecanismo que se cerciore e
informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos. Es la funcion que permite
la supervision y comparacion de los resultados obtenidos contra los resultados
esperados originalmente, asegurando ademas que la accion dirigida se esté
llevando a cabo de acuerdo con los planes de la organizacion y dentro de los

limites de la estructura organizacional.
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Segln Robbins S. & Decenzo D. (2005), manifiesta que:

Controlar es la Gltima actividad de los gerentes. Después de que se han
establecido las metas, se han formulado los planes, se ha definido el orden
de la estructura y se ha contratado, capacitado y motivado al personal, ain
falta algo: un gerente que se asegure de que las cosas marchan como es
debido y que vigile el desempefio de la organizacion. Tendra que comparar
el desemperio real con las metas establecidas con anterioridad. El proceso de
vigilar el desempefio, compararlo con las metas y corregir todas las
desviaciones sustantivas. (Pag. # 7)

El control es una etapa primordial en la administracion, pues, aunque una empresa
cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una
direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cuél es la situacion real de la
organizacion y no existe un mecanismo que se cerciore e informe si los hechos

van de acuerdo con los objetivos.

1.3.4. Servicios

Segun Daft R. (2011), manifiesta que:

Mientras que las organizaciones de manufactura logran su propdsito
principal mediante la fabricacion de productos, las organizaciones de
servicios logran su proposito principal mediante la generacion y prestacion
de servicios. (Pag. # 267)

En cambio Tschohl J. (2005), define como:

Servicio es vender, almacenar, entregar, pasar inventarios, comprar, instruir
personal, las relaciones entre los empleados la correspondencia, la
facturacion, la publicidad, las relaciones publicas. En todas las actividades
realizadas por cualquier empleado de una empresa existe un elemento de
servicio, ya que en Gltima instancia, todas ellas repercutiran en el nivel de
calidad real en los productos comprados por los clientes. (Pag.# 8)

Implica mantener a los clientes existentes, atraer nuevos clientes y dejar en todos
ellos una impresion de la empresa que les induzca a hacer de nuevo negocios con

ella.
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Calidad del servicio.

Las funciones de la calidad del servicio son:
e Retener a los clientes.

e Desarrollar nuevas carteras de clientes.

Expresado en términos de actitudes, servicio es:
e Preocupacion y consideracion por los demas.
e Cortesia
e Confiabilidad

Un taxi es un medio de transporte publico que permite desplazamientos rapidos,
confortables y directos principalmente en areas urbanas. EIl usuario paga una
tarifa al conductor a cambio del servicio de transporte prestado.

Taxi de servicio convencional.- Consiste en el traslado de personas desde un
lugar a otro dentro del &rea urbana autorizada para su operacion, en vehiculos
automotores de color amarillo, equipados para el transporte de personas, con

capacidad de hasta 5 pasajeros incluido el conductor.

La demanda es servida por la combinacion de servicios prestados a traves de los
tres segmentos: despacho, calle y contrato. Sin embargo, los segmentos por

despacho y en la calle son los predominantes.

a) Por el segmento de despacho (radio taxi): solicitado por teléfono u otro
medio, a una central, presta el servicio puerta a puerta, en zonas donde
conseguir un taxi en la calle es dificil, durante la noche, por la baja
demanda, o por seguridad. Al segmento de despacho se puede acceder bien
sea llamando a una central donde, por medio de un sistema de radio de dos
vias, se busca el taxi, o por otros medios como teléfonos celulares o

internet.
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b) Por el segmento de la calle: las personas salen a la via en busqueda del
servicio. Este segmento se divide a su vez en dos grandes ramas: Taxis de
la calle o taxis de zonas de espera.

c) Por elsegmento de contrato: el usuario contacta directamente al
conductor del taxi, cada vez que quiera que le sea prestado el servicio y se
le paga generalmente por horas o por actividad a un precio diferente al de

la tarifa.

1.3.5. Financiamiento

Financiar es el acto de dotar de dinero y de crédito a una empresa, organizacién o
individuo, es decir, conseguir recursos y medios de pago para destinarlos a la
adquisicion de bienes y servicios, necesarios para el desarrollo de las
correspondientes actividades economicas, tesoreria, gestion de los cobros y pagos,

movimiento de dinero y relacién con entidades bancarias y provisiones de fondos.

Amaru A. (2008), manifiesta que:

La funcion financiera cuida el dinero de la empresa con el fin de protegerlo
y promover su uso eficaz. Eso incluye la maximizacion del rendimiento de
las inversiones y el mantenimiento de cierto grado de liquidez para cumplir
con las obligaciones. (Pag. # 77)

La funcion financiera abarca las decisiones de:

e Inversion: evaluacion y eleccion de las alternativas de aplicacion de recursos.

e Financiamiento: identificacion y eleccion de alternativas de aplicacion de
recursos.

e Control: seguimiento y evaluacion de los resultados financieros de las
operaciones.

e Destino de los resultados: seleccion de alternativas para el uso de los

resultados financieros de la empresa.
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a. Autogestion

Es el uso de cualquier método, habilidad y estrategia a traves de las cuales los
participes de una actividad puedan ir al logro de sus objetivos con autonomia de
gestion. Se realiza por medio del establecimiento de metas, planificacion,
programacion, seguimiento de tareas, autoevaluacion, autointervencion vy

autodesarrollo.

b. Acceso a créditos

El crédito es una operacion financiera donde una persona presta una cantidad
determinada de dinero a otra persona Ilamada (deudor), en la cual este ultimo se
compromete a devolver la cantidad solicitada en el tiempo o plazo definido segun
las condiciones establecidas para dicho préstamo més los intereses devengados,

seguros y costos asociados si los hubiera.

c. Presupuestos

Se le llama presupuesto al calculo y negociacion anticipado de los ingresos y
gastos de una actividad econdmica durante un periodo, por lo general en forma

anual. Stoner J., Freeman E. & Gilbert D. (2006), manifiestan que:

Los presupuestos de las organizaciones son de dos tipos: presupuestos de
operaciones y presupuestos financieros. El presupuesto de operaciones
sefiala los bienes y servicios que la organizacion espera consumir durante el
plan del presupuesto. Por regla general, enumeran tanto las cantidades
materiales, como las cifras de los costos. Los presupuestos financieros
detallan el dinero que la organizacion pretende gastar en ese mismo plazo y
las fuentes de donde se obtendra el dinero. (Pag. # 626)

Daft R. (2011), define como: “el presupuesto por lo general se utiliza con el
propdsito de establecer objetivos para los gastos de la organizacion durante el afio
y después se reportan los costos reales sobre una base mensual o trimestral”. (Pag.

#301)
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1.4. MARCO LEGAL

1.4.1. Constitucion del Estado Ecuatoriano 2008

Trabajo y Seguridad Social:

La Constitucion del Ecuador en su art. 33, establece que el trabajo es un derecho y
un deber social, y un derecho econémico, fuente de realizacién personal y base de
la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a
su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Formas de trabajo y su retribucién:

El art. 325 expresa que el Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen
todas las modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o auténomas, con
inclusion de labores de auto-sustento y cuidado humano; y como actores sociales
productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores. Se cita en el art. 326 de la

Constitucidn que el derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:

e Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula toda
estipulacion en contrario.

e Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente
adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad, seguridad, higiene
y bienestar.

Por lo tanto la Constitucion del Ecuador 2008, garantiza el derecho del trabajador
y que sus labores se desarrollan dentro de un ambiente armonico, para que se
cumpla este precepto es importante que la Compania de Taxis Convencional “24
de Febrero”, cuente con un disefio organizacional que tenga como proposito una
adecuada gestion administrativa, impactando positivamente en los socios y

colaboradores en general.
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1.4.2. Ley Orgénica Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial - 2011

La presente ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento,
regulaciéon, modernizacion y control del transporte terrestre, transito y seguridad
vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a
otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos
a las contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio-
econdmico del pais en aras de lograr el bienestar general de los ciudadanos. La
misma que se fundamenta en los siguientes principios generales: el derecho a la
vida, al libre trénsito y la movilidad, la formalizacion del sector, lucha contra la
corrupcion, mejorar la calidad de vida del ciudadano, preservacion del ambiente,

desconcentracién y descentralizacion.

Del régimen administrativo: De las operadoras del transporte terrestre

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda empresa, ya sea
ésta compafiia o0 cooperativa que habiendo cumplido con todos los requisitos
exigidos en esta ley y su reglamento, haya obtenido legalmente el titulo
habilitante, para prestar el servicio de transporte terrestre en cualquier de sus

clases y tipos.

1. El incumplimiento de las estipulaciones contractuales suscritas por parte

del operador, en cuanto no constituya una infraccion mas grave;

2. No atender en un plazo maximo de 96 horas los reclamos presentados por
escrito por los usuarios a las operadoras sobre incumplimiento de las
frecuencias otorgadas por la Comision Nacional de Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial,

3. Las operadoras que se dediquen a la venta de partes o piezas de vehiculos,

y gque no dispongan del certificado de homologacion;

65



No acatar las disposiciones legales, reglamentarias o contractuales
vigentes o las que norme la Comision Nacional del Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial,

Proveer a la comision nacional o a las comisiones provinciales de
transporte terrestre, transito y seguridad vial, informacién inexacta o

incompleta sobre aspectos de los titulos habilitantes, frecuencias y rutas;

La falta de pago de derechos y contribuciones, en los plazos estipulados;

No proveer informacién solicitada por la Comisién Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial que sea necesaria para que
este organismo pueda ejercer sus funciones, de planificar, evaluar, regular

las actividades de transporte;

No proporcionar a los usuarios los términos y condiciones de prestacion
del servicio establecido por la operadora en los documentos que suscriba
con la Comision Nacional o la Comision Provincial correspondiente,
titulos habilitantes, contratos, permisos de operacion, las frecuencias y

rutas;

No llevar contabilidad de costos separada de los servicios que presta la

operadora.

En cuanto al transporte terrestre, transito y seguridad vial, se fundamenta en: la

equidad y solidaridad social, derecho a la movilidad de personas y bienes, respeto

y obediencia a las normas y regulaciones de circulacion, atencion al colectivo de

personas vulnerables, recuperacion del espacio publico en beneficio de los

peatones Yy transportes no motorizados y la concepcion de areas urbanas.
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1.4.3. Ley de Compaiiia

Art. 1.- Contrato de compafiia es aquel por el cual dos 0 méas personas unen sus
capitales o industrias, para emprender en operaciones mercantiles y participar de

sus utilidades.

Este contrato se rige por las disposiciones de esta ley, por las del codigo de
comercio, por los convenios de las partes y por las disposiciones del cadigo civil.
En la ley de transito nos indica que debemos cumplir con los articulos
establecidos por el gobierno de esta forma realizaremos bien nuestras actividades

que vamos a desarrollar en las unidades de la compafiia.

En cuanto a la administracion se establece en la ley mercantil que a falta de
disposicion especial en el contrato se entiende que todos los socios tienen la
facultad de administrar la compafiia y firmar por ella. Si en el acto constitutivo de
la compafiia s6lo alguno o algunos de los socios hubieren sido autorizados para
obrar, administrar y firmar por ella, sélo la firma y los actos de éstos, bajo la razén
social, obligardan a la compafiia. En el art. 45 de la LM., se establece que el
administrador o administradores se entenderan autorizados para realizar todos los
actos y contratos que fueren necesarios para el cumplimiento de los fines sociales.
Con todo, en el contrato social se podra establecer limitacion a estas facultades.
Los administradores llevaran la contabilidad y las actas de la compaiiia en la

forma establecida por la ley y tendran su representacion judicial y extrajudicial.

Los administradores o gerentes estaran obligados a presentar el balance anual y la
cuenta de pérdidas y ganancias, asi como la propuesta de distribucién de
beneficios, en el plazo de sesenta dias a contarse de la terminacién del respectivo
ejercicio econdémico, deberan también cuidar de que se lleve debidamente la
contabilidad y correspondencia de la compafiia y cumplir y hacer cumplir la ley,
el contrato social y las resoluciones de la junta general.
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CAPITULO I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION CUALITATIVA

El disefio de la investigacion es una planificacion resumida de lo que se debe
hacer para lograr los objetivos del estudio. Es la estructura a seguir en una
investigacion ejerciendo el control de la misma a fin de encontrar resultados

confiables y su relacion con los interrogantes surgidos de la hipétesis.

El presente trabajo toma en consideracion la investigacion cualitativa que consiste
en la recoleccién de datos directamente de las personas beneficiadas con la
implementacién de un disefio organizacional. Segun Bernal C, (2010), manifiesta

que:

La investigacion cualitativa se considera como un proceso activo,
sistematico y riguroso de indagacion dirigida en el cual toman decisiones
sobre la investigacion en tanto esta en el campo de estudio. (Pag. # 146)

El enfoque cualitativo también se guia por areas significativas de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e
hipotesis preceda a la recoleccion y el analisis de los datos, los estudios
cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después de la

recoleccidn y el analisis de los datos.

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

compaiiia de taxis convencional “24 de Febrero”, provincia de Santa Elena.
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El procedimiento consisti6 en medir a la poblacion objeto de estudio y
proporcionar su descripcion con el fin de obtener la mayor informacion 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 compafiia que permita tomar decisiones acertadas en la
organizacion, falta de servicio de calidad hacia los clientes y distribucion de
tareas incorrectas, entre otras. Problemas que obstaculizan el cumplimiento eficaz

de los objetivos planteados por la organizacion.

2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad a utilizarse en esta investigacion es de proyecto factible porque nos
direcciona en elaboracion y desarrollo de una propuesta que sea viable para
contribuir a la solucion de problemas, requerimientos o necesidades de la
Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, esto nos pueden ayudar a la

formulacidn de politicas programas, métodos o procesos.

Para su formulacién y ejecucion debe apoyarse en investigaciones de tipo
bibliogréafica, de campo ya que mediante esto, nos podemos guiar y de esa manera
un disefio organizacional que ayuden a la compafiia a poder ser mas eficiente y

eficaz en lo que realice:

a) Utilizacion de técnicas cualitativas.
b) Interpretacion del problema o fendmeno de estudio

¢) Conocimiento orientado a los procesos

En este estudio no s6lo se investigd a la compaiiia de taxis sino que también
permitid plantear una propuesta viable, que contribuya a la solucion de problemas
del entorno empresarial, considerando las investigaciones de tipo bibliogréfica y

de campo, que establecieron caracteristicas fundamentales para la propuesta.
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2.3. TIPOS DE INVESTIGACION

2.3.1. Segun el proposito

a. Investigacion Aplicada.

También conocida como investigacién practica o investigacion empirica,
busca la aplicacién o utilizacién de los conocimientos que se adquieren, depende
de los avances y resultados de la investigacion bésica, lo que le interesa al

investigador son las consecuencias practicas.

En este estudio se empled la investigacion aplicada, la misma que sirve para
resolver problemas tales como la falta de un disefio organizacional en la
Compafiia de Taxis Convencional ‘24 de Febrero”, que incurre negativamente en
la organizacion. La investigacion aplicada dependié de los descubrimientos y

avances de la investigacion basica que orient6 el estudio.

2.3.2. Segun el nivel

a. Investigacion Descriptiva.

Segian Bernal C, (2010), manifiesta que: “se considera como investigacion
descriptiva aquella en gue se resefian las caracteristicas o rasgos de la situacion o

fendmeno objeto de estudio” (Pag. 113).

De acuerdo con este autor, una de las funciones principales de la investigacion
descriptiva es la capacidad para seleccionar las caracteristicas fundamentales del
objeto de estudio y su descripcién detallada de las partes, categorias o clases de
ese objeto. El objeto de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer
las situaciones y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de

actividades, objetos, procesos y personas.
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Esta investigacion se guia por las preguntas de investigacion que se formula el
investigador; cuando se plantean hipdtesis en los estudios descriptivos, éstas se

formulan a nivel descriptivo y se aprueban esas hipotesis.

Es un proceso metodico y sistemético dirigido a la solucion de problemas
o0 preguntas cientificas, mediante la produccién de nuevos conocimientos, los

cuales constituyen la solucién o respuesta a tales interrogantes.

En el presente estudio la investigacion descriptiva se soporta principalmente en

técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision documental.

Se aplicara la investigacion descriptiva que va a comprender a lo que se ha
investigado, conocer aquellos hechos que suceden en su entorno con relacion a la
compafiia, con el proposito de ver y describir la realidad que tiene esta, a su vez

plantear solucion a dicho problema.

2.3.3. Segun el lugar

a. Investigacion Bibliogréfica.

La investigacion se apoy0d en documentos, textos, y otros que hablan del tema,
sirviendo esto para sustentar las teorias del conocimiento que sean enunciados en

el presente trabajo.

Azar G. (2006) considera que:

La investigacion bibliografica constituye una excelente introduccion a todos
los otros tipos de investigacion, ademas de que constituye una necesaria
primera etapa de todas ellas, puesto que ésta proporciona el conocimiento de
las investigaciones ya existentes -teorias, hipdtesis, experimentos,
resultados, instrumentos y técnicas usadas- acerca del tema o problema que
el investigador se propone investigar o resolver. (Pag. # 79)
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Se utilizo la investigacion bibliogréfica porque mediante los diversos procesos
que se iban presentando, se vio la necesidad de investigar en los libros de disefio
organizacional de autores reconocidos. La aplicacion de los datos fue retomado de
informacién de primera mano, se redactdé con el fin de recabar informacion y

compararla con la realidad con la que se vive dia a dia.

Se llegé al propdsito de conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir
diferentes enfoques, teorias, conceptualizacion y criterios de diversos autores
sobre el tema del proyecto en ejecucion, basandose en documentos libros e
internet, documentacién que certifique las informaciones obtenida previo al

planteamiento de tema de estudio.

b. Investigacion de Campo.

Este tipo de investigacion se centra en hacer el estudio donde el fendmeno se da
de manera natural, de este modo se busca conseguir la situacién lo mas real

posible. Segun Salla J. (2008), manifiesta que:

La investigacion de campo es aquella en la que el mismo objeto de estudio
sirve de fuente de informacion para el investigador. En otros términos es
aquella que se la lleva a cabo en el campo de los hechos o sea, en los lugares
donde se estan desarrollando los acontecimientos. (Pag. 36).

Este tipo de investigacion conduce a la observacion directa y en vivo, de cosas,
comportamiento de personas, circunstancias en que ocurren ciertos hechos, por

este motivo, la naturaleza de las fuentes determina la manera de obtener los datos.

La investigacion de campo se aplico con la finalidad de obtener informacion de
los hechos que se presentan en la institucion como, es la directiva y el personal
que trabaja, teniendo como resultados positivo la informacion obtenida durante la

investigacion que se realizd, que serviran de apoyo a la realizacion del proyecto.
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En la modalidad de investigacion de campo, se utilizaron generalmente los
diferentes métodos como son, las entrevistas, encuestas, entre las més esenciales
sin dejar de descartar aquellas técnicas que nos permitan afianzar las posibilidades

de mejoramiento de la informacion para la propuesta.

La investigacion se la realiz6 en el lugar donde existe el problema, es decir se
llevd a cabo en la Compaiia de Taxis Convencional “24 de Febrero. Se utilizo la
entrevista que estuvo orientada a los directivos de la compaiiia, y también se

realiz6 una encuesta a los usuarios.

2.4. METODOS DE INVESTIGACION

Se aplico los métodos inductivo y analitico con el fin de llegar a cumplir las metas
establecidas en cuanto al personal laboral de la compafiia de taxis y su proceso

organizacional.

2.4.1. Método Inductivo.

Segun Bernal C, (2010), manifiesta que:

La induccion permite al investigador partir de la observacién de fenémenos
0 situaciones particulares que enmarcan el problema de investigacion (se
podria citar ejemplos: aspecto de una estructura, la auditoria de una
organizacion especifica), y concluir proposiciones que expliquen fendmenos
similares al analizado. (Pag. # 190).

Al emplear el método inductivo, se observaron los efectos del problema en la
organizacion, estos son: la falta de un servicio de calidad a los usuarios de la
compafiia, falta de capacitacion a los conductores en atencidén a los clientes,
desconocimiento de las funciones de los conductores de la compafiia, falta de
cooperacion entre los socios, 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.
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2.4.2. Método Analitico.

El método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracion de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para
observar las causas, la naturaleza y los efectos. Es necesario conocer la naturaleza
del fenédmeno y objeto que se estudia para comprender su esencia. Este método
nos permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar,
hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas

teorias.

Segun Bernal C, (2010), manifiesta que:

Este método es un proceso cognoscitivo, que consiste en descomponer un
objeto de estudio separado cada una de las partes del todo para estudiarlas
en forma individual. Se distinguen los elementos de un fendbmeno y se
procede a revisar ordenadamente cada uno de ellos por separado. (Pag. #
191).

Se consider6 el método analitico a utilizar en el proyecto que nos permitird
analizar la situacion de la compafiia como incide los problemas y esto afecta a la
misma, con la finalidad de poder dar solucidn a las actividades de la compafiia

para que de una forma puedan realizar el desarrollo y el control de las actividades.

2.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

Las técnicas de investigacion son un instrumento que permite facilitar el
procesamiento de la informacion en la investigacion. El éxito de la investigacion
depende de la calidad de la informacion que se adquiera, tanto de las fuentes
primarias como de las secundarias asi como del procesamiento y presentacién de

la informacidn.

Considerando los objetivos de la investigacion en el presente trabajo se utilizaron

las siguientes técnicas:
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2.5.1. Entrevista

La entrevista es una técnica orientada a establecer contacto directo con las

personas que se consideren fuente de informacion.

Seglin Munch L. & Angeles E. (2011), manifiesta que:

Es una de las técnicas més utilizadas en la investigacion. Mediante ésta, una
persona (entrevistador) solicita informacion a otra (entrevistado). La
entrevista puede ser uno de los instrumentos mas valiosos para obtener
informacion, y aunque aparentemente no necesita estar muy preparada, esta
habilidad requiere de capacitacion, pues no cualquier persona puede ser un
buen entrevistador. (Pag. # 75)

La aplicacion de esta técnica permitié medir opiniones y actitudes del personal
administrativo, de los socios de la compafiia de taxis y de los usuarios. La
informacion que se obtuvo fue de gran utilidad para comprobar la hipotesis
planteada, como es la implementacién de un disefio organizacional mejora la
gestion administrativa en la Compaiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”,

provincia de Santa Elena.

2.5.2. Encuesta

La encuesta se fundamenta en un cuestionario o0 conjunto de preguntas que se

preparan con el propdsito de obtener informacion de las personas.
Segiin Munch L. & Angeles E. (2011), manifiestan que “la encuesta es una
técnica que consiste en obtener informacidn acerca de una parte de la poblacién o

muestra, mediante el uso del cuestionario de la entrevista”. Pag. # 69.

Se utiliz6 esta investigacion de campo; en vista de que se pudo recopilar
directamente la informacion detallada y exacta sobre el disefio organizacional.
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La encuesta se presentd como el método mas idéneo para recolectar la
informacion por lo tanto desarrollé un cuestionario de preguntas selectivas
mediante las cuales se conocio la opinion de los colaboradores y socios en cuanto

a la implementacion de un modelo de Disefio Organizacional.

Las encuestas que se realizaron a los usuarios estan vinculadas con la atencion al
cliente, con la finalidad de detectar en que aspectos las compafiia puede mejorar
su atencién o qué servicio puede implementar para incrementar su participacion

en el mercado.

2.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Se disefaron los instrumentos en funcion de las necesidades y de los objetivos
propuestos en la presente investigacion, que faciliten y se obtenga informacion
veraz y confiable. Los instrumentos de investigacion constituyen las vias mediante
la cual es posible aplicar una determinada técnica de recoleccién de informacion.

Los instrumentos de investigacion son las siguientes:

2.6.1. Guidn de entrevista.

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

e El conocimiento que el entrevistador tenga del tema.
e Laexperiencia del entrevistado.
e NUmero de entrevistas que se requiere hacer.

e Naturaleza de la informacion que se desea obtener

Se determinaron preguntas directas e indirectas, en este caso solo se aplicaron
preguntas abiertas para conocer a profundidad lo que falta, sus problemas o
expectativas que tiene el gerente de la compafiia de taxis, se aplico esta

investigacion para obtener informacién necesaria de forma clara y precisa.
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2.6.2. Cuestionario.

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios, con el proposito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion. Segin Munch L. & Angeles E. (2011), manifiesta que “el
cuestionario es un formato redactado en forma de interrogatorio en donde se

obtiene informacion acerca de las variables que se van a investigar”. Pag. # 69.

Se trata de un plan formal para recabar informacion de la unidad de analisis objeto
de estudio y centro del problema de investigacion. En general, un cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas variables que van a

medirse.

El escrito esquematico fue disefiado con preguntas cerradas en base a la escala de
Likert, en el que se fundamentaron las ideas que se van a exponer, escritas de
forma ordenada y numeradas, asi se precisd6 con mayor claridad la relacion y
dependencia que hay entre ellas permitiendo la recoleccion de la informacién
fidedigna en la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”. Se realiz6 un

cuestionario para todos los miembros que conforman la Compafiia de Taxis.

La escala de Likert.

La escala Likert es un conjunto de aseveraciones (items) ante las cuales la persona
expresa su grado de acuerdo o desacuerdo o indecision. La escala Likert se aplica
habitualmente como parte de un cuestionario, que puede contener varias escalas

y otros instrumentos.

Cada item tiene habitualmente opciones de respuesta: Muy de acuerdo, De
acuerdo, Indeciso, En desacuerdo y Muy en desacuerdo. No hay

respuestas correctas o incorrectas.
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2.7. POBLACION Y MUESTRA.

2.7.1. Poblacién

Una poblacidn es el conjunto de mediciones que son de interés a un investigador,
las cuales se efectlan sobre una caracteristica comdn de un grupo de seres o

conjunto de objetos. Segun Hernandez R, (2010), manifiesta que:

Es el conjunto formado por la totalidad de elementos con arreglo a unas
caracteristicas concretas. La poblacion es un término definido desde la demografia
y sefiala la cantidad de personas que viven en un determinado lugar en un

momento en particular. (Pag. # 304)

La poblacion es un conjunto de todos los elementos que estamos estudiando,

acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones.

El presente estudio corresponde a la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de
Febrero”, es decir los directivos, socios, colaboradores y clientes como son los
usuarios que utilizan con frecuencia el servicio de taxi, con el fin de estudiar de
manera detallada y concreta un determinado grupo de personas obteniendo de
ellos la informacidn necesaria, son personas que intervienen de manera directa e
indirecta en la organizacion. El universo del presente trabajo estad conformado por

127 personas como lo demuestra el cuadro N° 5 que involucran a la Compaiiia.

CUADRO N° 5: Poblacion

DESCRIPCION N° PERSONAS
Directivos 5
Socios 20
Colaboradores 2
Clientes (usuarios) 100
TOTAL 127

Fuente: Compafiia de Taxis COTAVFE
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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2.7.2. Muestra

La muestra es una representacion significativa de las caracteristicas de una
poblacion, que bajo, la asuncion de un error (generalmente no superior al 5%)
estudia las caracteristicas de un conjunto poblacional mucho menor que la

poblacién global.

Segun Lohr S. (2010), manifiesta que:

Es la parte de la poblacion que se selecciona, de la cual realmente se obtiene
la informacidn para el desarrollo del estudio y sobre la cual se efectuaran la
medicion y la observacion de las variables objeto de estudio. (Pag. # 161)

Segun, Méndez C. (2006), manifiesta que:

El muestreo permite al investigador, por un lado, seleccionar las unidades de
la poblacién a las que se les requerira informacidn, y por el otro, interpretar
los resultados con el fin de estimar los parametros de la poblacién sobre la
que se determina la muestra para probar las hipdtesis. (Pag. # 283).

Se llama muestra a una parte de la poblacion a estudiar que sirve para
representarla. Es decir es un subconjunto de una poblacion.

Tipos de muestreo

El método de muestreo utilizado para estimar el tamafio de una muestra depende
del tipo de investigacion que desea realizarse y, por tanto, de las hip6tesis y del

disefio de investigacion que se hayan definido para desarrollar el estudio.

Segun Hernandez R. Ferndndez C. & Baptista P. (2010), manifiestan que
“basicamente categorizamos las muestras en dos grandes ramas: las muestras no

probabilisticas y las muestras probabilisticas”. Pag. # 176.
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Muestras no probabilisticas

En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de
la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o de quien hace la muestra”.

Los tipos de muestras que suelen utilizarse en las investigaciones son las no
probabilisticas o dirigidas, cuya finalidad no es la generalizacion en términos de
probabilidad.

También se las conoce como guiadas por uno o varios propdésitos, pues la eleccién
de los elementos depende de razones relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion.

Es aquél para el que no puede calcularse la probabilidad de extraccion de una
determinada muestra. Se busca seleccionar a individuos que tienen un
conocimiento profundo del tema bajo estudio, por lo tanto, se considera que la

informacidn aportada por esas personas es vital para la toma de decisiones.

Las muestras no probabilisticas mas bien orientadas hacia la investigacion

cualitativa estan:

Diversas o de maxima variacion,

e homogéneas,

e en cadena o por redes,

e de casos extremos,

e por oportunidad,

e teolricas o conceptuales,

e confirmativas, de casos importantes,

e por conveniencia.
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Muestra por conveniencia.

Segun Lohr S. (2010), manifiesta que:

Las muestras por conveniencia son simplemente casos disponibles a los
cuales tenemos acceso. Tal fue la situacion de Rizzo en el afio 2004, quien
no pudo ingresar a varias empresas para efectuar entrevistas con
profundidad en niveles gerenciales, respecto a los factores que conforman el
clima organizacional y, entonces decidio entrevistar a compafieros que junto
con ella cursaban un posgrado en Desarrollo humano y eran de diferentes

organizaciones. (Pag. # 401)

La seleccion de los elementos se deja a los investigadores y a quienes aplican el

cuestionario. Estos seleccionan los elementos, dada la facilidad de acceso o la

conveniencia.

Para el calculo de la muestra se establecié pertinente el tipo de muestreo no

probabilistico, en este caso el muestreo por conveniencia, por las caracteristicas

propias de la investigacion, considerando el total de la poblacién detectada, por lo

que la poblacion es muy reducida y por lo tanto se deberd escoger a todos los

socios, asi mismo se escogio a 100 usuarios que utilizan el servicio de transporte

de taxi, para tener un poco mas de criterio, respuestas y obtener informacion

relevante, considerados como informantes calificados.

CUADRO NF° 6: Muestra

DESCRIPCION N° PERSONAS
Directivos 5
Socios 20
Colaboradores 2
Clientes (usuarios) 100
TOTAL 127

Fuente: Compafiia de Taxis COTAVFE
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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2.8. PROCEDIMIENTO Y PROCESAMIENTO

2.8.1. Procedimiento

Los procedimientos son el conjunto de descripciones necesarias para desarrollar
una actividad relacionada a un proceso y que cambia de acuerdo a los requisitos y
tipo de resultado esperado. Un procedimiento es un conjunto de acciones u
operaciones que tienen que realizarse de la misma forma, para obtener siempre el

mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

Después de haber recabado la informacion necesaria, a través de los instrumentos
constituidos para tal fin, se procedié a procesar la informacion para realizar la
interpretacion final. Esto se dio con el propdsito de estudiar la informacion
recabada, la cual fue consistente de acuerdo a los requerimientos del estudio,

identificandose con los objetivos planteados.

Se desarrollaron estudios de proyecciones y conjuntos de estrategias técnicas,
capacidades, conocimientos, habilidades entre otros aspectos que se tomaron en
cuenta para llegar a la determinacién de los procesos aplicados. Una vez definidas

las estrategias de investigacion, se dio paso a lo siguiente:

1. Anélisis estadisticos de resultados.- aplicando los procedimientos estadisticos

pertinentes para determinar porcentajes.

2. Tabulacion de los datos.- a través de determinacion de las frecuencias.

3. Graficacidn de resultados.- Se aplicaron diagramas de pasteles para representar

los resultados obtenidos en la investigacion.

4. Comprobacion de hipotesis.- una vez revelados los resultados, se pudo

comprobar la hip6tesis planteada en un inicio.
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2.8.2. Procesamiento

Recopilar y procesar datos se ha convertido en una necesidad imperiosa en la
actualidad. Conocerlos e interpretarlos le permite al hombre de hoy descubrir,
prevenir, informar o predecirel comportamiento de diferentes sucesos o
fendmenos propios de la naturaleza, del entorno social o incluso del pensamiento.
En cualquier caso, disponer en una tabla los datos obtenidos nos facilitard su

interpretacion y su representacion grafica.

Se denomina grafica o gréfico la representacion de datos, numéricos,
mediante lineas, vectores, superficies, colores o simbolos, que muestran

visualmente la relacion que guardan entre si.

Se efectuaron calculos exactos y concretos de acuerdo con la secuencia
determinada en cuanto a las operaciones establecidas, se utilizé un sistema poco

complicado pero muy importante para obtener la informacidn necesaria y precisa.

Ademaés seguido de los procesos, revision de instrumentos aplicados, seguido de

esto se procedié a la tabulacién de datos con relacidn a cada uno de los items.

Se utilizé el programa Microsoft Excel, que es una hoja de calculo cominmente
utilizado, de modo que se pueda tabular la informacion de forma mas rapida

sencilla y ordenada.

Para una mejor comprension andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos
del procesamiento de informacion, se desarrollaron cuadros y graficos estadisticos

por cada item tratado.
El producto del analisis constituyo las conclusiones parciales que sirvieron para

elaborar las conclusiones finales y recomendaciones, del objeto de estudio, es
decir para la Compafiia de Taxis “COTAVFE”.
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CAPITULO 111
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de los resultados
recolectados en la aplicacion de las entrevistas y encuestas realizadas dentro y

fuera de la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”.

Las entrevistas fueron dirigidas a las personas que dirigen la compafiia,
primordialmente con quienes conforman el directorio, Srta. Mariuxi Lorena
Marquez Sanchez, Gerente General de la Compaifiia de Taxis Convencional “24
de Febrero”, al Sr. Presidente Claudio Javier Limones Yagual, ademas se
entrevistd al Vicepresidente, Secretario, Vocal Principal, fueron 5 personas
entrevistadas, donde se obtuvo informacion importante sobre la forma el
direccionamiento, el desempefio, y la efectividad presentada en la parte
administrativa. Siguiendo en el proceso de investigacion se realiz6 dos modelos
de encuestas, de las cuales el primer modelo se realizé a los 2 colaboradores de la
Compaifiia y a los socios la misma que sirvid para conocer su desenvolvimiento en
la misma, en el segundo modelo de encuesta estd dirigido a los usuarios que
utilizan el servicio de las diferentes compafiias o cooperativas de taxis en la

provincia de Santa Elena, en cuanto al servicio brindado, se realiz6 100 encuestas.

Terminado este proceso, se procede a tabular la informacion de acuerdo a los
items, se elaboran tablas de distribucion para verificar cuales son los resultados

que han arrojado las encuestas para la propuesta que se esta realizando.

Con los datos que muestran las tablas estadisticas, se elaboran graficos en forma
de circulos con sus respectivos porcentajes, diferenciando cada uno de los datos
que se presentan para tomar las decisiones correctas. La Gltima fase comprende el
andlisis e interpretacion de resultados En consecuencia, la informacion que se
presenta, es clara, precisa y de interés de la empresa para la correcta toma de

decisiones.
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3.1. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A
DIRECTIVOS DE LA COMPANIA “COTAVFE” S.A.

1.- ;{Quién toma las decisiones en la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de

Febrero”, de la provincia de Santa Elena?

Los entrevistados mencionaron que la Srta. Gerente General Mariuxi Lorena
Marquez Sénchez, y el Sr. Presidente Claudio Javier Limones Yagual, son las
personas que segun nombramiento otorgado por la Junta General Universal de
accionistas de la Compariia de Taxis Convencional 24 de Febrero S.A. son las
personas que ejercen la representacion legal, judicial y extrajudicial de la
compafiia en forma individual o conjunta con el Presidente. Pero hay ocasiones en
que la Srta. Gerente y el Sr. Presidente no trabajan en conjunto, es decir no
coinciden con las decisiones, es por esto que los accionistas tienen malestar en
cuanto a las decisiones tomadas para la Compafiia y es ahi donde se dividen unos
por parte de la Srta. Gerente y otros por parte del Sr. Presidente, esto en la
mayoria sucede en las Asambleas Generales que se realizan, entonces al querer

consultar algo no saben a quién acudir, es decir a la Gerente o al Presidente.

2.- ¢Como ha ido evolucionando hasta hoy la Compafia de Taxis

Convencional “24 de Febrero”?

Los dirigentes de la Compania de Taxis Convencional “24 de Febrero”
mencionaron que durante los ultimos 5 afios la empresa ha ido evolucionando a
través del tiempo aplicando nuevas estrategias que van dirigidos a los
colaboradores en cada una de sus funciones que hasta el momento todo se lleva de
manera empirica, como a la buena atencion que recibe cada usuario en el
momento de adquirir el servicio que se oferta, logrando proyectar una buena
imagen en el mercado en el cual se desenvuelve. La Compafia necesita de
colaboradores que tengan sentido de pertenencia para que asi cumplan bien sus
funciones dentro de la misma, esto es muy importante porque el éxito depende de

como este organizada la institucion.
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3.- ¢Aplica el andlisis situacional que le permita conocer los factores internos

y externos de la Compafiia?

Los entrevistados declararon que desde la fecha de creacion de la Compafiia de
Taxis Convencional “24 de Febrero”, nunca se ha realizado analisis situacional
que permita conocer los factores internos y externos, pues afirman que cada
empleado debe desenvolverse de la mejor manera y con los recursos que se les
otorga y son ellos mismos quienes periédicamente se deben evaluar para saber si
los diversos problemas que se presenta en la empresa son precisamente por su
comportamiento y funciones desempefiadas o simplemente depende mucho de la
administracion que se maneja en la empresa. El analisis situacional es el estudio
del medio en que se desenvuelve la empresa en un determinado momento,
tomando en cuenta los factores internos y externos mismos que influyen en como

Se proyecta la empresa en su entorno.

4.- ¢ Cuenta con una misidn institucional la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero?

Las opiniones vertidas de los entrevistados afirman en que la Compafia de Taxis
Convencional “24 de Febrero” no cuentan con una mision, al parecer es que no
han pensado en esto, pero en la conversacion el Gerente menciond en la creacion
de la mision y vision de la institucion para que esta tenga una identidad, y esto se
lo realizara en conjunto con la directiva, para la propuesta del Disefio
Organizacional de la Compafiia, en esta declaracion habra una afirmacion que
describiré el concepto de la empresa, la naturaleza del negocio, el por qué estamos
en él, a quien servimos y los principios y valores bajo los cuales pretendemos
funcionar, nos ayudard a mantener claridad y consistencia de propésito, porque
proporciona un marco de referencia para todas las decisiones importantes que se
tendran que tomar, teniendo la Compariia una vision y mision, los colaboradores

podran identificarse con ella.
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5.- ¢Cumple la directiva las funciones correctamente?

Los entrevistaron que tienen problemas con respecto a las funciones de la
directiva, comentaron que en las Asambleas que tiene la Compafia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, no asisten en su totalidad, y por ende no se enteran
de las actividades que se realizan, los colaboradores manifestaron que no existe

buena comunicacidon entre la directiva y los accionistas de la organizacion.

La Gerente General manifestd que el préximo afio la directiva va a ser removida
porque con la directiva actual no estan consiguiendo buenos objetivos en
beneficio de la Compafiia, el Presidente comentdé que si no hay una buena
directiva no hay equilibrio y representatividad al interior del 6rgano, que refleje la

composicion de sus accionistas.

6.- ¢ COmo establecen las areas de responsabilidad y autoridad?

Los entrevistados coincidieron al sefialar que dentro de una institucién deben de
existir normas y reglamentos donde sefiale como se debe de actuar y cuéles son
las sanciones si los colaboradores de la empresa no cumplen con un buen servicio
ya que como compafiia de taxis se debe servir, contribuir, diariamente a las
necesidades de los usuarios en cuanto a la transportacion, un punto muy
importante es que hay que elevar la autoestima de los socios para mejorar en un

futuro las unidades de taxis.

Se aplicaron varios métodos de investigacion que son indispensables para que los
colaboradores actien de la mejor manera ya que ayudard alcanzar un buen
comportamiento ante los clientes. Creo que la manera de implantar respeto hacia
los altos directivos como también hacia la empresa es definiendo y estructurando
bien las politicas empresariales, los trabajadores siempre se rigen a lo estipulado

por la compafiia de taxis con el fin de ponerlo en préctica.
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7.- ¢COmo es la estructura organizacional de la Compafia, existe un

organigrama de jerarquia?

Manifestaron los entrevistados que es de vital importancia poseer una estructura
organizacional, la misma que pueda dividir el trabajo y que el personal que labora

en la compafiia pueda realizar las tareas con eficiencia y eficacia.

No hay organigrama de jerarquia. Al analizar la entrevista sobre la importancia de
que exista un organigrama para los colaboradores, consideraron que debe tener la
Compafiia porque de esa manera estan mejorando como institucion. En base a esta
pregunta se disefid un organigrama sencillo y claro para esta organizacion, donde
no existen fugas de responsabilidades y cada funcionario tendrd conocimiento

como desempefiarse dentro de la organizacion.

8.- ¢Disponen del recurso material y tecnologico suficiente para cumplir con
todas las tareas que se desempefian en la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero?

Definitivamente ninguno de los entrevistados asume contar con el recurso
necesario para realizar sus labores. Comentan que los suministros de oficina
siempre les hacen falta y que en muchas ocasiones los colaboradores son multados
injustamente por el pretexto que no cumplen con sus labores, sin saber que estos
no pueden cumplir con sus labores por la falta de los recursos materiales,
inclusive son la misma directiva quienes indican que a ellas le hace falta recursos

para desempefar sus funciones

Con respecto a los recursos tecnoldgicos manifestdé que hace falta la
implementacién y distribucién de nuevos recursos, en especial de los recursos
tecnoldgicos dentro de las instalaciones de la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero”, con la finalidad de contar con este recurso y lograr la eficiencia

en cuanto a procesos Yy tareas.
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9.- ¢Realizan capacitaciones dentro de la Compafia para desempefiar el

trabajo con eficiencia y eficacia?

Se pudo detallar la falta de capacitaciones hacia los empleados, expresaron que la
capacitacion al personal es muy importante ya que es la parte principal de las
empresas. Manifestaron los entrevistados que es de vital importancia poseer una
estructura organizacional, la misma que pueda dividir el trabajo y que el personal
que labora en la compafiia pueda realizar las tareas con eficiencia y eficacia.

Recomiendan que se capacite al personal tanto administrativo como al operativo.
El servicio que se debe dar a la comunidad debe ser de 6ptima calidad. Ya que es
alli donde se les da la pauta a las compafiias para que sigan creciendo. Que las
unidades de taxi estén bien uniformadas, bien pintadas, arregladas y que cuenten

con todo los utensilios de seguridad.

10.- ¢Considera usted que al disponer de un proceso administrativo
permitira facilitar la coordinacion de actividades?

Informaron los entrevistados que existen falencias que hay que mejorar, por lo
tanto se deben tomar nuevas alternativas que conduzca al buen desempefio con la
finalidad de traer mejores beneficios. Acatd la Srta. Gerente que la administracion
de una empresa requiere el constante ejercicio de ciertas responsabilidades
directivas, a tales responsabilidades a menudo se les denomina colectivamente

como las funciones de la administracion.

Esperan que a través del disefio organizacional se pueda aplicar este proceso
administrativo siendo uno de los pilares fundamentales para la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, es por esto que se mostraron muy interesados,
especialmente la Gerente General y el Presidente de la institucién, siendo los

encargados de difundir a la organizacion los procesos.
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11.- ¢Cuentan con el recurso financiero para un incremento de personal,

equipos y herramientas en caso de ser necesario para la empresa?

Sin duda alguna todos los entrevistados manifestaron su negativa ante dicha
interrogante, aunque aseguran la urgente necesidad del incremento de recursos,
estan conscientes que con los ingresos actuales no se podra aumentar dicho
requerimiento. Es por esto que buscan alternativas de mejoramiento econémico

para la Compafiia.

12.- ¢Considera usted que la implementacion del disefio organizacional,

generara un impacto positivo?

Los entrevistados se encontraron totalmente de acuerdo con la idea de elaborar e
implementar un disefio Organizacional para la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero”, pues aseguran que con la elaboracion de éste se mejorara el
desempefio laboral y en el cumplimiento de objetivos, porque les permitiria
delimitar funciones. La directiva por su parte sabe que se debe implementar un
disefio, pero manifestaron que no lo hacen porque asumen gastar mucho dinero

para su implementacion.

En particular, la Srta. Gerente General Mariuxi Marquez, manifiesta que aspira los
cambios se apliquen pronto no solo para el bien de las accionistas, sino para los
colaboradores y para que la Compafiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”
crezca econdémicamente. Los entrevistados concordaron también que todas las
compafiias deben de contar con un departamento administrativo, financiero,
operativo, debe existir un modelo organizacional, en el que se especifique su
estructura, la mision, visién, objetivos siendo ellos la razon de ser de la empresa
ya que esto son factores que dentro de muchas empresas existen falencias, y es
motivo por el cual la mayoria desaparecen del mercado en el trascurso de su
trayectoria laboral. El factor administrativo es el de mayor importancia para

obtener el 6ptimo rendimiento de las mismas.
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3.2. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
SOCIOS Y COLABORADORES DE LA COMPANIA COTAVFE S.A.

1.- ;Como es el ambiente laboral en su puesto de trabajo?

TABLA N° 1: Ambiente Laboral

ITEM VALORACION N° %
Muy Bueno 4 15%
Bueno 20 74%
1 Regular 3 11%
Malo 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 1: Ambiente Laboral

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Segun el andlisis estadistico indica que el 15% de los colaboradores y socios
consideran que el ambiente de trabajo es muy bueno, el 74% contestaron bueno,
mientras que el 11% optaron por responder regular. EI ambiente laboral que debe
ofrecer la Compairiia a sus colaboradores debe ser esencial ya que de esta depende
el buen desenvolvimiento, es una medida para que cada colaborador este

motivado.
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2.- ¢Se siente usted satisfecho con el trabajo que realiza en la Compafia de

Taxis Convencional 24 de Febrero?

TABLA N° 2: Satisfaccién con el trabajo realizado

ITEM VALORACION N° %
Definitivamente si 11 41%
Probablemente si 8 30%

2 Indeciso 6 22%
Probablemente no 2 7%
Definitivamente no 0 0%

Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 2: Satisfaccion con el trabajo realizado

S

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Segun el andlisis estadistico la tabla y grafico ilustran que un 41% de los
colaboradores y socios definitivamente si se encuentran satisfechos con la
actividad que desempefian en la Compafiia de Taxis, el 30% probablemente si, el
22% indeciso y el 7% definitivamente no. El colaborador que ofrece sus servicios
a la Compaiiia debe recibir incentivos que motiven a su buen desempefio y a la
vez debe recibir capacitaciones en atencion al cliente y relaciones humanas para
crear un ambiente laboral agradable, todo esto ayudan para que dia a dia se tenga
mas aceptacion en el mercado.
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3.- ¢Considera usted que la relacion con los compafieros de trabajo es buena?

TABLA N° 3: Relacion con compafieros de trabajo

ITEM VALORACION N° %
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 13 48%

3 Indeciso 11 41%
Probablemente no 3 11%
Definitivamente no 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 3: Relacion con compafieros de trabajo

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Como se puede observar en el gréfico, el 48% representa que probablemente si
hay buena relacion con los compafieros de trabajo, igualmente el 41% representa
indecisos, por otra parte el 11% expresaron que probablemente no existe un trato
adecuado con los colaboradores y socios que no se acoplan, por ello es necesario
que los integrantes de la compafiia deben relacionarse, esto le permitira dialogar lo

que sucede con la institucion de manera poder ayudar a mejorarla.
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4.- ¢ Como considera la comunicacion que existe entre jefe y colaborador?

TABLA N° 4: Comunicacion entre jefe y colaborador

ITEM VALORACION N° %
Excelente 4 15%
4 Muy Bueno 13 48%
Regular 10 37%

Malo 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 4: Comunicacion entre jefe y colaborador

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El 15% de los colaboradores y socios dijeron que es excelente la comunicacion
que existe con el jefe porque esto le ayuda en el cumplimiento de sus
obligaciones, la institucion por su parte se caracteriza en brindar ayuda al adepto
cuando este pase por situaciones complejas con relacion al trabajo y de tipo
personal o familiar. EI 48% respondié muy bueno, el 37% regular. Es importante
destacar la gerencia como instrumento fundamental para incrementar la
productividad y eficiencia empresarial particularmente como medio que facilite la

motivacion, comunicacion y liderazgo en la organizacion.
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5.- ¢Cuenta con una mision institucional la Compafiia de Taxis Convencional
24 de Febrero?
TABLA N° 5: Mision de la Compaiiia

ITEM VALORACION N° %
Si 0 0%

5 No 27 100%
No seé 0 0%

Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 5: Mision de la Compafia

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Segun el total de encuestados el 100% respondieron que la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero” no cuenta con una mision, es por esto que se debe
crear la mision de esta y a la vez la vision, para que los colaboradores sepan y
apliquen cudl es la razon de ser de la empresa (misién), y hacia dénde quieren
llegar (visidn), es decir en un futuro donde quieren estar como compafiia. En la
declaracion de mision se asimila todo el pensamiento estratégico, toda la
capacidad de andlisis y diagndstico, y la intuicion clara de cuél puede ser el

futuro.

95


http://www.monografias.com/trabajos14/genesispensamto/genesispensamto.shtml

6.- ¢ Cree usted que los socios de la Compafiia COTAVFE aplican los valores

institucionales?

TABLA N° 6: Valores Institucionales

ITEM VALORACION N° %
Definitivamente si 0 0%
Probablemente si 11 41%

6 Indeciso 12 44%
Probablemente no 4 15%
Definitivamente no 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 6: Valores Institucionales

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Se establecio que el 41% de los encuestados probablemente si aplican los valores
institucionales, ademas el 44% contestaron indeciso, por otra parte el 15%
respondieron probablemente no. La directiva se ha propuesto que tanto directivos
y como accionista apliquen los valores institucionales para los cuales estan
estableciendo en cada asamblea lo que se debe realizar para el beneficio de todos.
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7.- ¢Como calificaria usted el servicio que ofrece la Compafiia de Taxis

Convencional “24 de Febrero”, de la provincia de Santa Elena?

TABLA N° 7: Calificacion del servicio

ITEM VALORACION N° %
Muy Bueno 12 44%
Bueno 15 56%
7 Regular 0 0%
Malo 0 0%
Muy Malo 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 7: Calificacion del servicio
SR
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El grafico indica que el 44% de los colaboradores manifestaron que el servicio
que brinda la Compaifiia a sus clientes es muy bueno, 56% como bueno el servicio
que estan brindando a todos sus clientes. Consideran que el servicio que brinda a
sus clientes es excelente, esto se puede mantener si utilizan estrategias para

mantener a los clientes.
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8.- ¢Estd usted de acuerdo que exista un documentos formal, donde se
describan las funciones y responsabilidades de cada puesto en la Compafiia

de Taxis Convencional “24 de Febrero”?

TABLA N° 8: Descripcion funciones y responsabilidades departamentos

ITEM VALORACION N° %
Definitivamente si 15 56%
Probable mente si 12 44%
8 Indeciso o indiferente 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 8: Descripcion funciones y responsabilidades departamentos
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Con el analisis estadistico, la tabla y el grafico indican que un 56% manifiesta que
definitivamente si se necesita de un documento formal de descripcion de
funciones y responsabilidades; el 44% indica que probablemente si.
Especificamente, seria la descripcion de puestos, junto al perfil y funciones de

distintos puestos de trabajo que componen la estructura de la organizacion.
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9.- ¢ Cumple con las politicas establecidas por la Compafiia COTAVFE S.A.

TABLA N° 9: Politicas de la Compafiia de Taxis

ITEM VALORACION N° %
Siempre 4 15%
Casi siempre 11 41%
9 Algunas veces 12 44%
Casi nunca 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 9: Politicas de la Compaiiia de Taxis

=

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Los colaboradores y socios que fueron encuestados (as), opind que un 15%
cumplen a cabalidad con las politicas empresariales porque se sienten
comprometidas, el 41% casi siempre, y el 44% algunas veces. Piensan que es
necesario ser conocedores de lo que determina el gerente, ya que asi seria mas
facil trabajar, y desempefiar bien su rol como colaborador de la Compafiia de

Taxis Convencional ‘“24 de Febrero”.
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10.- ¢ Con qué frecuencia recibe informacion del trabajo desempefiado?

TABLA N° 10: Informacién acerca del trabajo desempefiado

ITEM VALORACION N° %
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
10 Algunas veces 15 56%
Casi nunca 12 44%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 10: Informacion acerca del trabajo desempefiado

N

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Las encuestas dieron como resultado que un 56%, de los colaboradores y socios
de la compafiia reciben algunas veces la informacion adecuada en cuanto al
desarrollo de sus actividades, el 44% casi nunca. Es por eso que ellos comentaban
gue no se sienten muy a gusto porque no saben si estan siendo eficientes o0 no. Asi
mismo es recomendable que se les informe bien sobre el trabajo que se le
encomiende ya que de eso depende el progreso de la compafiia o el fracaso. Para
cada empleado es indispensable darle a conocer si el trabajo que realiza dia a dia
es factible ante sus clientes y sobre todo desea conocer si el gerente se siente a

gusto por su desempefio o eficiencia que aplica en su actividad laboral.
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11.- ¢ Le gusta trabajar en equipo?

TABLA N° 11: Trabajo en equipo

ITEM VALORACION Ne %
Si 9 33%
11 No 7 26%
Tal vez 11 41%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 11: Trabajo en equipo

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Los criterios respecto a que si le gusta trabajar en equipo para que conduzca a un
servicio de calidad; el 33% contesté si, 26% respondid no, y el 41% tal vez. Este
tipo de pregunta fue fundamental para la mejora del disefio organizacional, por lo
que permitié desarrollar diferentes estrategias. El trabajo en equipo en una
organizacion ayuda a la buena comunicacion y coordinacion, ademas ayuda a la

buena comunicacion en toda la empresa.
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12.- ¢Considera usted que se debe implementar tecnologia para que se

mejore el proceso administrativo?

TABLA N° 12: Implementacion de tecnologia

ITEM VALORACION Ne %
Si 10 37%
12 No 3 11%
No se 14 52%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 12: Implementacion de tecnologia
;

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Segun el grafico N° 12 muestra que el 37% de las personas encuestadas
consideran que si se debe implementar tecnologia para que se mejore el proceso
administrativo en la compania de taxis “24 de Febrero”, el 11% no, mientras que
el 52% no sabe. Es importante saber que con el constante desarrollo y progreso
acelerado de la tecnologia muchas organizaciones estan implementando esto en

beneficio de la misma.
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13.- ¢Le gustaria desarrollar mejores habilidades utilizando herramientas

administrativas para beneficio de la compafiia?

TABLA N° 13: Herramientas administrativas

ITEM VALORACION N° %
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Estoy en desacuerdo 0 0%
13 De acuerdo 12 44%
Totalmente de acuerdo 15 56%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 13: Herramientas administrativas
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Los resultados a la pregunta sobre el desarrollo de mejores habilidades utilizando
herramienta administrativas para el beneficio de la empresa fueron: el 44% de los
colaboradores y socios dijeron estar de acuerdo, el 56% totalmente de acuerdo,
porque de esto depende su trabajo. Las herramientas administrativas son

primordiales para una mejor coordinacion en cada funcion que se desempefie.
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14.- ; Con qué frecuencia reciben capacitaciones?

TABLA N° 14: Capacitaciones de la Compafiia

ITEM VALORACION N° %
Siempre 0 0%
Casi siempre 11 41%
14 Algunas veces 16 59%
Casi nunca 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 14: Capacitaciones de la Compafiia

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El 41% de los encuestados manifestaron que casi siempre reciben capacitacion por
parte de la Compafiia, el 59% expresé que las capacitaciones que brinda la
compafiia son algunas veces. La Compafiia de Taxis, orientada a la mejora en el
servicio debe de conocer las necesidades y expectativas, a los que debe de estar
destinada la politica de atencién, de modo que sea posible satisfacer sus

necesidades y alcanzar o superar sus expectativas.
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15.- ¢Conoce usted el proceso administrativo que se aplica en la Compafiia de

Taxis “24 de Febrero”?

TABLA N° 15: Proceso administrativo de la compafiia

ITEM VALORACION Ne %
Si 0 0%
15 No 10 37%
No sé 17 63%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 15: Proceso administrativo de la compafiia
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El 37% de los colaboradores y socios encuestados respondieron que no conocen el
proceso administrativo con los lineamientos que se desempefian, mientras el 63%
optaron por contestar que no saben. Los colaboradores no conocen el proceso
administrativo que ejerce la empresa por lo tanto cada uno de los medios para las
capacitaciones deben empoderarse para una mejor planificacion en cada una de

sus funciones y tareas a desempefiar dentro de la organizacion.

105



16.- ¢Cree usted que si se implanta el Disefio Organizacional mejorara la

gestion administrativa en el desarrollo en las actividades empresariales?

TABLA N° 16: Disefio Organizacional para la Compafiia

ITEM VALORACION N° %

Totalmente en desacuerdo 0 0%

16 Estoy en desacuerdo 0 0%
De acuerdo 5 19%
Totalmente de acuerdo 22 81%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compaiiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 16: Disefio Organizacional para la Compafiia
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores y socios de la Compafiia de Taxi 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Al momento de responder esta pregunta los colaboradores y socios consideraron
que la aplicacion del disefio organizacional es fundamental, por lo tanto el 81%
contest6 totalmente de acuerdo, mientras que el 19% de acuerdo. El disefio
organizacional ayudara a la buena coordinacion en cada una de sus actividades y
no importa el tamafo que tenga la empresa, siempre es necesario conocer las areas
funcionales para un buen desenvolvimiento en toda la organizacion y de esta
manera llevar un mejor control.

106



3.3. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
USUARIOS.

1.- ¢ Con qué frecuencia emplea el servicio de taxi?

TABLA N° 17: Frecuencia que emplea el servicio de taxi

ITEM VALORACION N° %
Una vez a la semana 15 15%
1 Dos veces a la semana 24 24%
Mas de dos veces a la semana 61 61%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 17: Frecuencia que emplea el servicio de taxi
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Segun los datos obtenidos el 15% acceden a este servicio por 1o menos una vez a
la semana, mientras que el 24% dos veces a la semana y consecuentemente el 61%
utilizan este servicio de manera constante. Es importante mencionar que el uso de
este medio de transporte se ha convertido en una necesidad mas que comodidad

por seguridad comentaron adicionalmente las personas encuestadas.
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2.- ¢Cual de las cooperativas y compafias que se presentan a continuacion es
la de su mayor preferencia?
TABLA N° 18: Cooperativas y Compafiias

ITEM VALORACION N° %
Unichopen 13 13%
Montanisol 9 9%
24 de Febrero 26 26%

2 Union Profesional 6 6%
Costa Azul 12 12%
Otros 34 34%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 18: Cooperativas y Compafiias

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El mercado de transporte de pasajeros en taxi dentro de la provincia de Santa
Elena posee una considerable competencia y cada una de ellas han tratado de
posicionarse en la mente de los consumidores, es asi que, la compafiia Unichopen
con el 13%, la cooperativa Montafisol con un 9%, Cooperativa Costa Azul 12%,
ademés se puede mencionar que la Comparfiia de Taxis 24 de Febrero que es
nuestro objeto de estudio tiene un buen nivel de preferencia del 26% lo cual indica
que aungue haya mucha afluencia de cooperativas dentro de la provincia esta

organizacidn posee una buena posicion en el mercado.
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3.- ¢Ha solicitado usted alguna vez el servicio proporcionado por la

Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”?

TABLA N° 19: Servicio que ofrece la Compafiia

ITEM VALORACION N° %
Si 26 26%
3 No 74 74%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 19: Servicio que ofrece la Compafiia

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

De las 100 personas encuestadas el 26% afirman haber utilizado este servicio por
lo menos una vez, mientras que el 74% no lo han hecho, debido a la gran
afluencia de compafiias y cooperativas de taxis que existen en la provincia de
Santa Elena, estos resultados indican que la Compafiia de Taxis 24 de Febrero

S.A. puede mejorar su posicion y ampliar su mercado de accion.
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4.- ¢ Como califica usted el servicio proporcionado por la Compafiia de Taxis

24 de Febrero”

TABLA N° 20: Calificacion del servicio que proporciona la Compafiia

ITEM VALORACION N° %
Regular 3 3%
Bueno 2 2%

4 Muy Bueno 18 18%
Excelente 3 3%

No se 74 74%

Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 20: Calificacion del servicio que proporciona la Compafiia
£ ™

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Las personas encuestadas respondieron que el 74% que empleando el servicio de
taxi jamas han utilizado los servicios proporcionados por la Compafiia de Taxis 24
de Febrero S.A. Del 18% que han utilizado el servicio por la compafiia califican
como muy bueno, es importante considerar que el 3% consideran excelente el
servicio prestado por esta organizacion, el 2% como bueno, mientas que un 3%

califican como regular.
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5.- ¢ Qué es lo méas importante para usted en el servicio de taxi?

TABLA N° 21: Factor importante para calificar el servicio

ITEM VALORACION N° %
Autos mas nuevos 18 18%
Comodidad 15 15%
Seguridad 29 29%

5 Conductor uniformado 3 3%
Tiempo de espera 12 12%
Limpieza 5 5%
Rapidez 18 18%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 21: Factor importante para calificar el servicio

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El 29% de los encuestados consideraron que la seguridad es lo mas importante
para tomar el servicio de taxi, seguido del factor rapidez y autos mas nuevos con
el 18% cada uno, comodidad con un 15%, el tiempo de espera con 12%, también
el 5% limpieza del taxi, y el 3% conductor uniformado. Todos estos factores son
tomados en cuenta por el usuario al utilizar el servicio y deben ser tomados en

cuenta por la compafiia de taxis.
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6.- ¢Ha tenido usted problemas con el servicio que prestan las Compafiias o
Cooperativas de Taxis?

TABLA N° 22: Problemas en el servicio de taxi

ITEM VALORACION N° %
Definitivamente si 36 36%
Probablemente si 17 17%

6 Indeciso 12 12%
Probablemente no 4 4%
Definitivamente no 31 31%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 22: Problemas en el servicio de taxi

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Al ser encuestados los usuarios sobre si existen problemas en el servicio que
ofrecen las Compafilas o Cooperativas de taxi, el 36% respondieron que
definitivamente si, el 17% contestaron que probablemente si, mientras que el 12%
indecisos, el 4% probablemente no, y el 31% definitivamente no. Se puede
visualizar que si hay problemas en el servicio que prestan las diferentes
compafiias en Santa Elena.
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7.- ¢Estd de acuerdo usted con las tarifas que se cobran por el servicio de

taxi?
TABLA N° 23: Conformidad con las tarifas de cobro
ITEM VALORACION N° %
Totalmente en desacuerdo 16 16%
En desacuerdo 17 17%
7 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 42 42%
De acuerdo 17 17%
Totalmente de acuerdo 8 8%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 23: Conformidad con las tarifas de cobro

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

En cuanto a la conformidad con las tarifas de cobro del servicio de taxi, los
usuarios respondieron que, el 16% estan totalmente en desacuerdo, el 17% en
desacuerdo, mientras que el 42% ni de acuerdo ni en desacuerdo, el 17% de
acuerdo, el 8% totalmente de acuerdo. Estos valores representan que las tarifas de
cobro estan siendo bien reguladas por las compafiias y cooperativas de taxis. Los
encuestados mencionaron que las tarifas deben ser iguales en todas las compafiias
0 cooperativas de taxi.
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8.- ¢Como califica usted el estado de las unidades y equipos con el cual

prestan el servicio de taxi?

TABLA N° 24: Calificacion del estado de las unidades

ITEM VALORACION N° %
Muy Buena 56 56%
Buena 35 35%
8 Regular 9 9%
Malo 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 24: Calificacion del estado de las unidades

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El 56% de las personas encuestadas califican como muy bueno el estado de las
unidades y equipos de las compafiias o cooperativas de taxi, el 35% buena,
mientras que el 9% regular, todo esto nos indica que en su mayoria las unidades si

estan siendo renovadas.
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9.- ¢Como calificaria usted el servicio que ofrecen las Compafiias o

Cooperativas en la provincia de Santa Elena?

TABLA N° 25: Calificacion del servicio que ofrecen las diferentes compafiias

ITEM VALORACION N° %
Muy Bueno 49 49%

9 Bueno 26 26%
Regular 25 25%

Malo 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 25: Calificacion del servicio que ofrecen las diferentes compafiias

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Segun el grafico N° 25 muestra que el 49% califica como muy bueno el servicio
que ofrecen, el 26% como bueno, el 25% regular. Esto muestra que el servicio de
taxi que estan ofreciendo se debe mejorar y esto se puede hacer capacitando a los

conductores para beneficio de la compafiia y de los usuarios.
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10.- ¢Como considera la atencion que recibe por parte de los choferes de las

Compafiias o Cooperativas de Taxis?

TABLA N° 26: Atencion que brindan los choferes

ITEM VALORACION N° %
Muy Buena 16 16%
10 Buena 35 35%
Regular 49 49%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 26: Atencion que brindan los choferes

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Como se puede observar en el grafico los usuarios manifestaron que el 16% es
muy buena la atencion que reciben por parte de las compafiias o cooperativas de
taxi, el 35% buena, mientras que el 49 contestaron que regular, esto nos indica que
se debe aplicar estrategias en atencion al cliente para el mejoramiento de la

misma.
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11.- ¢ Considera usted importante que los conductores de las Compaiiias de Taxi

se capacite en atencion del servicio al usuario?

TABLA N° 27: Capacitacion de los conductores

ITEM VALORACION N° %
Muy de acuerdo 58 58%
De acuerdo 31 31%
11 Indiferente 11 11%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 27: Capacitacion de los conductores

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El grafico muestra que el 58% de los usuarios estdn muy de acuerdo que se les
brinde capacitacion a los conductores de las Compafiia de Taxis, el 31% opina que
de acuerdo y el 11% es indiferente. La capacitacion al conductor profesional es
importante en el tema de atencion al cliente, con el fin de que sea objeto la
capacitacion como estimulo de desarrollo en la vida profesional del conductor,
mejorar la imagen institucional y con mayor relevancia la prestacion del servicio

de los conductores debe estar dirigida a lograr la satisfaccion en el usuario.
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12.- ¢Es necesaria la implementacion de un modelo de disefio organizacional

innovador en la Compaiiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”?

TABLA N° 28: Implementacion de un modelo

ITEM VALORACION Ne %
Si 100 100%
12 Tal vez 0 0%
No 0 0%
No se 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 28: Implementacion de un modelo

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

En el grafico N° 28 se aprecia que el 100% de los usuarios encuestados dijo que
“Si” es necesaria la implantacion de un Modelo Organizacional Innovador en la
Compafiia de Taxis Convencional ‘“24 de Febrero”, para que de esta manera
puedan ofrecer un servicio acorde a las necesidades de cada usuario y de esta

manera se logra obtener més clientes.
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13.- Sefiale qué beneficios se obtiene con la implementacion del modelo

organizacional en la Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.

TABLA N° 29: Beneficios con la implementacion del modelo organizacional

ITEM VALORACION N° %
Excelente administracion 28 28%
13 | Comunicacién reciproca 18 18%
Atencion oportuna 32 32%
Mejor servicio 22 22%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 29: Beneficios con la implementacion del modelo organizacional

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

El 28% de los usuarios manifestaron que con la implementacién del Modelo
Organizacional obtendrian beneficios como una excelente administracion que esto
estd enfocado al proceso administrativo como la planificacion, coordinacion,
direcciéon y control asi como también sus elementos administrativos, el 18%
comunicacion reciproca, el 32% contestaron una atencion oportuna, mientras que

el 22% manifestd mejor servicio.
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14.- ;Estima usted que la responsabilidad es uno de los factores importantes
para que la compafia sea eficiente?

TABLA N° 30: Responsabilidad para que la Cia. sea eficiente

ITEM VALORACION N° %
Definitivamente si 87 87%
Probablemente si 13 13%

14 Indeciso 0 0%
Probablemente no 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 100 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

GRAFICO N° 30: Responsabilidad para que la Cia. sea eficiente

£ 2

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios.

Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.
El gréafico nos muestra que el 87% de los usuarios manifiestan que
definitivamente si la responsabilidad es un factor importante para la eficiencia de
la Compafiia de Taxis; 13% sostiene que probablemente si sea un elemento
significativo. La responsabilidad es muy importante en cualquier empresa o area
de trabajo porque si hay responsabilidad habra eficiencia y eficacia en todo lo que
se realice y asi se podra ser mas competitivo dentro del mercado en donde nos

desenvolvemos.
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3.4. CONCLUSIONES

1. Los resultados de las entrevistas y las encuestas permitieron conocer,
evidenciar, analizar y concluir que la mayoria de los directivos, socios y
colaboradores determinan la falta de direccionamiento estratégico de la
Compafia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, razén por la cual cada

colaborador desconoce el camino a seguir y que objetivos cumplir.

2. La falta de capacitacion sobre el servicio al cliente a los sefiores conductores
de la Compaifiia de Taxi Convencional “24 de Febrero”, origina deficiencia en
la prestacion que ésta empresa brinda a la comunidad. EIl desarrollo personal,
profesional e institucional se debe a una capacitacion continua como estimulo
al impulso que orienta a la satisfaccion de los colaboradores y clientes es

decir los usuarios.

3. Los resultados adquiridos en la recoleccion de informacién permitieron
ratificar la necesidad de una estructura organizacional para la Compafiia de
Taxis Convencional ‘“24 de Febrero” de la Provincia de Santa Elena, esta
institucion carece de una estructura organizacional y de todos los elementos

que la conforman.

4. Mediante los resultados de las encuestas se puede determinar la falta de un
organico funcional que de a conocer a los empleados formalmente, sus
funciones y responsabilidades en su puesto de trabajo La ausencia de una
descripcion de puestos que oriente a los colaboradores y también conductores
de las unidades de la Compaiiia COTAVFE. es un obstaculo para que los

mismos lleven a cabo sus tareas laborales de manera eficiente y eficaz.

5. Los resultados obtenidos permitieron corroborar la necesidad de la creacién
del Disefio Organizacional para COTAVFE Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero”, ya que la empresa carece de una estructura organizacional y

de los elementos que la componen.
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3.5. RECOMENDACIONES

1. Se sugiere establecer el direccionamiento estratégico de la Compariia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, el mismo que contenga mision, vision,
objetivos, asi mismo el plan de accion, de manera que contribuya al desarrollo
organizacional, esto se debe emplear para que los empleados sepan qué es lo
que la empresa espera de ellos, donde deben guiar el cumplimiento de sus

funciones.

2. La capacitacion al conductor profesional tanto en atencion al cliente como
operacional es relevante. Para lograr la excelencia, la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, debe enmarcarse en un proceso orientado a la
mejora continua de la calidad para conseguir la satisfaccion de los clientes.
Esto se refiere que se debe adoptar una nueva conducta empresarial, donde el
protagonista sea el cliente, con el fin de que la compafiia de transporte posea

una cultura de servicio.

3. Establecer una estructura organizacional acorde con la situaciéon y necesidad
actual de COTAVFE, describiendo y clasificando las diferentes areas en
relacion a la division de tareas, con el fin de lograr una coordinacion efectiva y

reorganizar las labores que canalicen a la eficiencia de la organizacion

4. Disefar el organico funcional con la respectiva descripcion de puestos,
tomando en cuenta que su elaboracion fue aprobada por los directivos, socios
y colaboradores de COTAVFE; lo cual serd necesario y primordial para
conocer las responsabilidades y competencias, incluido también el perfil para

cada puesto de los departamentos en la empresa.

5. Elaborar el Disefio Organizacional, para que la Compafila COTAVFE esté
formalmente estructurada y mediante el cual, se definan cémo se encuentra
organizada, lo que a su vez les permitira a cada uno de los empleados
desempefiarse de una mejor manera para la consecucion efectiva de sus

objetivos.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA
COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL “24 DE FEBRERO”
COTAVFE, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2013

4.1. PRESENTACION.

El disefio organizacional que se presenta para la Compafila de Taxis
“COTAVFE”, se ha disefiado de manera participativa con los colaboradores,
directivos y usuarios de la organizacion. Se concluyd que es necesario un modelo
de este instrumento de gestion, puesto que la administracion se maneja en forma
empirica y no cientificamente, dando como resultado deficiente en el proceso
administrativo. El disefio se realiza para tener un control del funcionamiento de
los empleados en cada uno de sus puestos, donde se dividen las tareas y los
objetivos a realizar. Por eso es necesario que cuente con un documento que sirva
de respaldo para desarrollar sus actividades, que se orienten y se proyecten hacia
un futuro estable y competitivo entre la compafiia y colaboradores, todo esto debe
elaborarse de acuerdo a las necesidades y objetivos de cada organizacion. El
transporte es un servicio fundamental en nuestra sociedad y una de las actividades

maés directamente relacionadas con la calidad de vida de los ciudadanos.

En este capitulo se propone para la Compariia de Taxis Convencional un Disefio
Organizacional basado en dos modelos, en donde los autores son Richard Daft y
Ailed Labrada Sosa, son modelos que representan un proceso que logra conexion
entre sus componentes y que no cambia un elemento sin evaluar las consecuencias
en los otros. Se selecciona la estructura y el sistema de comunicacién, division del
trabajo, coordinacion, control, autoridad y las responsabilidades que deben asumir
sus integrantes para lograr sus objetivos competitivos y aprovechar Ilas

oportunidades del mercado mejor que sus competidores.
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4.2. DATOS DE IDENTIFICACION DE LA COMPANIA.

Razon Social

COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL 24 DE FEBRERO

Logotipo y Slogan:

COTAVFE S.A.

FIGURA N° 3: Logotipo Cia. 24 de Febrero

Representante legal:

Objeto:

Direccion:
Provincia:
Ruc:

Fecha de Registro:

Fuente: Cia. 24 de Febrero
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz

Claudio Javier Limones Yagual.

El Objetivo de la Compania “La Compafiia se dedicara
exclusivamente al transporte comercial de taxi.

Barrio Los Sauces.

Santa Elena Canton: Santa Elena

24919960948

18 de Octubre del 2011, fue aprobada por Ila
Superintendencia de Comparfiia, mediante Resolucion
SC.IJ.DJC.G.11.
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4.3. JUSTIFICACION.

El disefio Organizacional para la Compania de Taxis Convencional ‘“24 de
Febrero” se realiza con la finalidad de lograr el desarrollo de la organizacion a
través de un mejor direccionamiento estratégico, gracias a la proyeccion

estratégica y un diagndstico situacional.

La presente propuesta se lleva a cabo una vez que se realizaron todos los procesos,
en base a teorias explicados por varios autores sobre disefio organizacional para el
Optimo cumplimiento de la propuesta, mejorando el desempefio en la gestion

administrativa.

La Compaiiia de Taxis Convencional “COTAVFE” no ha realizado ningin
estudio, andlisis o investigacion sobre disefio organizacional, repercutiendo
especialmente en el area administrativa al no desarrollarse la estructura
organizacional necesaria en la institucion, al no existir una jerarquia, ni cadena de
mando definidas. Las diferentes técnicas metodolégicas (encuestas, entrevistas),
en las que se recabd informacion importante ayudaron para una mejor estructura

del disefio organizacional.

Se logro tener una informacion real de la situacion de la organizacion que permite
una mejor elaboracion del disefio organizacional para su formalizacion e
implementacién para fortalecer y desarrollar un servicio de calidad al usuario. En
cuanto a la organizacion empresarial es necesario tomar las debidas precauciones
para un mejor desempefio laboral por parte de los empleados hacia sus futuros

clientes potenciales.

El disefio organizacional para la Compaidiia de Taxis Convencional ‘24 de
Febrero”, permite un proceso continuo que ayuda a la busqueda de ventajas
competitivas y formulacion de estrategias logrando la proyeccion estratégica que

sirve para mejorar el direccionamiento estratégico.
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4.4. MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL “24 DE FEBRERO”.

FIGURA N° 4: Modelo de Disefio Organizacional Cia. 24 de Febrero
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4.5. COMPONENTES DEL DISENO ORGANIZACIONAL

4.5.1. Andlisis situacional

El andlisis situacional permite determinar las diferentes variables que debe
considerar la Compatfiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, con el propdsito
de fortalecer las ventajas competitivas frente a la competencia, asi como detectar
las debilidades que sean causa de problemas internos de la organizacién, esto con
el fin de corregirlas para de esta manera cumplir eficientemente las metas
propuestas y aprovechar las variables de oportunidad detectadas en el mercado,
las mismas que le permitirdn a la organizacion crecer y proporcionar un mejor
servicio y finalmente conocer las amenazas que le rodean a la empresa en su

entorno y buscar los caminos para tratar de minimizar sus efectos.

4.5.1.1. Andlisis Externo

Oportunidades

e Demanda no cubierta por parte del transporte publico (crecimiento

poblacional).
e Avance tecnolégico en el pais.
o Utilizar sistemas de informacion, programacion y logisticas de actividades.
e Existencia de varios proveedores de bienes y servicios.
e Aprovechar el terminal de Santa Elena para crecer en nuevos mercados.
e Adquisicion de unidades modernas (Con el Plan Renova).

e Laolade inseguridad en el pais permite tener gran demanda en un pablico

que es consciente de los peligros de las calle.
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Amenazas

Competencia en el mercado.

Incremento indices de desempleo, subempleo.

Crecimiento de los taxistas ilegales.

Accidentes de transito.

No existe una base de datos de proveedores de repuesto y mantenimiento.
La probable subida del precio de los combustibles.

Porcentaje significativo del publico objetivo que cuenta con vehiculo
propio.

El creciente robo de vehiculos.

Aumento indices delincuenciales provincia de Santa Elena.

El probable aumento de los precios en los insumos.

Accidentes de transito.

Generacion de contaminacion.

4.5.1.2. Andlisis Interno

Fortalezas

La Compafiia de Taxis COTAVFE S.A. gracias al aporte mensual de sus
accionistas puede cumplir oportunamente con el pago de sus obligaciones
contraidas con terceras personas.

Capacidad tecnoldgica eficiente para la difusion de la comunicacion entre
la operadora y los conductores.

Comunicacion radial eficiente operadora — conductores.

Disponibilidad de unidades en buen estado.

Renovacion de unidades cada cierto tiempo.

Unidades de transporte propio.

Personal calificado (choferes profesionales).

Rapidez para llegar al destino indicado.
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Debilidades

Posee un sistema contable muy elemental el mismo que no proporciona
una informacion adecuada y oportuna.

Inexistencia de medios para la localizacion de unidades en los diferentes
puntos del mercado de accidn en el caso de asaltos o cualquier otra clase

de peligros.

Existencia de un software béasico que no incluye el paquete contable
necesario.

Falta de un equipo tecnolégico a disposicion de las operadoras que les
permita generar una base de datos de los clientes de la Compaiiia.

Deficiencias en la atencion al cliente o usuario.

Insuficiente conocimiento de la cultura organizacional.
Desconocimiento de una direccion estratégica.

Inexistencia de indicadores de gestion.

Ausencia de objetivos y estrategias en el corto, mediano y largo plazo.
Ausencia de estructura organizacional adecuada.

Inexistencia de tecnologia apropiada.

Inexistencia de capacitacion y motivacion para los empleados.

Desconocimiento de las politicas por parte de los socios.

Escasa cooperacion por parte de la mayoria de los socios.

Carencia de un lugar adecuado y cercano al publico para poder estacionar

las unidades.

No posee pagina web.
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Matriz FODA

CUADRO N° 7: Matriz FODA

AMBIENTE
INTERNO

AMBIENTE
EXTERNO

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

La Compafiia de Taxis

COTAVFE S.A.
gracias  al aporte
mensual de sus
accionistas puede

cumplir oportunamente
con el pago de sus
obligaciones contraidas
con terceras personas.
Personal calificado
(Choferes
Profesionales)

Falta de capacitacién a
los conductores.
Inexistencia de una
adecuada estructura
organizativa.

Falta de wun equipo
tecnoldgico a
disposicion  de las
operadoras que les
permita generar una
base de datos de los
clientes de la
Compaifiia.

Escasa cooperacion por
parte de la mayoria de
los socios.

OPORTUNIDADES (0)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

Utilizar  sistemas de
informacioén,
programacion y

logisticas de actividades.
Adquisicién de unidades
modernas (con el Plan
Renova).

Avance tecnolégico en el
pais.

Implantacién de una
cultura organizacional.
Crear un clima de
confianza y respeto al
establecer equipos de

trabajo en las
actividades que se
ejecuten.

Coordinar  actividades
que conlleve a mejorar
una gestion
administrativa.

Disefiar la estructura
organizacional de la
Compafiia.  Planificar
para poder determinar
qué funcion va a ejercer
cada integrante que
conforma la
organizacion
Capacitacién orientado
al servicio al cliente

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

Competencia en el
mercado.

Incremento indices de
desempleo, subempleo.
Crecimiento de los
taxistas ilegales.
Accidentes de transito.
No existe una base de
datos de proveedores de
repuesto y
mantenimiento.

Brindar confianza en el
servicio que se ofrece a
los clientes.

Crear una base de datos
adecuada para que el
servicio de taxi llegue
con rapidez al lugar
donde el usuario desea
que lo recojan.

Utilizar de manera
adecuada los recursos
tecnoldgicos con el fin
de brindar ayuda de
manera mas rapida y
eficiente.

Coordinar los recursos
para obtener un trabajo
digno en la institucion,
otros elementos
necesarios para hacer
frente a las tareas.

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.
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4.5.1.3. Analisis Competitivo

La competencia en el sector transportista es desleal, ya que carece de normas y
procedimientos a seguir, en la regulacion existe una total desatencion por parte del
gobierno a través de sus organismos de control, como es el Consejo Nacional de
Trénsito y Policia Nacional.

Entre los competidores de la Compafiia de Taxis “COTAVFE” S.A. tenemos:

CUADRO N° 8: Competencia Compaiiia de Taxis “COTAVFE” S.A.

COMPANIA DE TAXI LUGAR DE OPERACION
Cia. Peninsular de Transporte
UPSE
Universitario S.A. COPENUN
Cia. Taxi Convencional
. Manglaralto
MONTANISOL
Cia. PORTCHANTAX S.A.
Chanduy

Cia. Terminal Terrestre Provincia

Santa Elena
24 TAXPRO24
Cia. Taxistas Peninsulares

Santa Elena
TAXIPENSA S.A.

Fuente: Superintendencia de Compafiias.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

Dentro del canton Santa Elena muchas son las compaiiias de taxis que prestan el
servicio de transporte en taxis pero no todas las cooperativas 0 compafiias son
legales, por otro lado hay que considerar que en el mercado existe un nimero
considerable de los denominados “taxis piratas”, a pesar de que las autoridades

han tratado de poner orden la corrupcion ejerce mas poder.
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4.5.2. Direccidn estrategica.

45.2.1. Mision

9

(
\D Brindar a la colectividad un servicio de transporte comodo y seguro,

garantizando el cumplimiento y la eficiencia en el servicio, logrando de
esta forma la satisfaccion del cliente, ganarnos su confianza y
preferencia, promoviendo un ambiente de trabajo basado en la
integridad y el trabajo en equipo, generando rentabilidad para nuestros

asociados.

45.2.2. Vision ‘ ]

Ser la empresa lider en el servicio de transporte de taxis para la

provincia de Santa Elena, permanecer en constante crecimiento,
consolidarnos como una de las mejores empresas a nivel nacional,
atendiendo profesionalmente la demanda de transporte que nuestra

sociedad exige.

N

4.5.2.3. Objetivos

Objetivo General:
Brindar un servicio de calidad, garantizando la integridad, confianza y seguridad

de los wusuarios buscando alcanzar la satisfaccion total y con esto un

posicionamiento respetable en este mercado.
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Objetivos Especificos:

e Brindar un servicio profesional, seguro y eficiente a nuestros clientes.

e Satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

e Ofrecer servicios de alta calidad.

e Capacitar permanentemente al personal en busqueda de un mejoramiento
continuo, que redunde a bien en su trabajo con la compafiia y presten un
servicio superior a los clientes.

e Atender las peticiones de nuestros usuarios en forma permanente y
oportuna.

e Mejorar el servicio de COTAVFE mediante la utilizacion de nuevos
métodos y el disefio de estrategias innovadoras, promoviendo el
reconocimiento de la institucion.

e Impulsar la aplicacion de alternativas tecnoldgicas tanto en la gestion

administrativa como de servicios.

4.5.2.4. Estrategias

e Implantacién de una cultura organizacional.

e Estructura organizacional de la Compafiia.

e Capacitacion orientado al servicio al cliente.

e Coordinar los recursos para obtener un trabajo digno en la institucion,

otros elementos necesarios para hacer frente a las tareas.

e Utilizar de manera adecuada los recursos tecnologicos con el fin de brindar

ayuda de manera mas rapida y eficiente.

e Realizar capacitaciones al personal con el fin de que las actividades
coordinadas con la tecnologia nos permitan lograr el cumplimiento de los

objetivos.
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4.5.3. Determinacién de las necesidades

La Compaiiia de Taxis COTAVFE S.A. busca atender la necesidad de transporte
de pasajeros en taxis para ello cuenta con vehiculos chevrolet que se encuentran
dentro del rango de afios 2008-2013 los mismos que para Su puesta en
funcionamiento son debidamente chequeados tanto en la parte mecanica como

fisica.

Para el servicio de transporte publico de pasajeros en taxis la Agencia Nacional de
Trénsito autoriza Unica y exclusivamente automoéviles de cuatro puertas laterales,
con capacidad minima para cuatro y maxima para cinco personas, incluido el
conductor. Los vehiculos deben estar pintados de color amarillo de acuerdo al
disefio establecido y deben en las puertas laterales delanteras visiblemente, el
adhesivo conferido por ANT, en las puertas laterales traseras llevar pintada la
identificacion de la organizacion de transporte de taxis a la que pertenece,
haciendo constar el nimero asignado, de acuerdo con el disefio y medidas fijadas
por ANT.

Debe llevar en la parte superior delantera central exterior, acoplado un letrero
luminoso que contenga claramente la palabra "TAXI", el material sera en acrilico

de acuerdo al disefio establecido.

Cada afio los vehiculos tienen que ser verificados en los Centros de Revision
Vehicular, donde se constata que el automavil se encuentre en buenas condiciones
mecanicas para la prestacién del servicio y que la emision de gases que genera no

contribuya en la contaminacion del aire.

A los vehiculos que cumplen con todos los requisitos, la Agencia Nacional de
Trénsito como ente regulador del transporte les otorga la respectiva Habilitacion
Operacional y adhesivos, como documentos que certifican la facultad de prestar el
servicio de transporte de taxis, a la vez estos documentos sirven para facilitar la

fiscalizacion por parte de las autoridades.
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Ademaés estas organizaciones sefialan los siguientes requisitos para la puesta en

funcionamiento:

- Parabrisas y vidrios: el parabrisas delantero debe ser laminado y el parabrisas
posterior y los vidrios de las puertas y ventanas deben ser de seguridad.

- Neumaticos: la profundidad de la banda de rodadura de los neumaticos debera

tener como minimo 3 mm.

- Accesorios: extintor de polvo quimico, gata, llave de ruedas, palancas y

triangulo de seguridad. Retrovisores externos e internos en buen estado.

4.5.3.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente por parte del personal administrativo también se deberia
mejorar, pues se debe tener en cuenta que el cliente es la razén de ser de una

empresa.

La Compania de Taxis Convencional “24 de Febrero” deberia ofrecer un servicio
priorizando y cubriendo las necesidades del cliente, todas las medidas que se
adopten para mejorar el servicio se veran reflejadas en el aumento de usuarios, en
el crecimiento de la empresa, y en la imagen de la Compafiia, de esta forma
lograremos ser mejor que la competencia y diferenciarnos en el mercado de

transportes de pasajeros.

Para que la Compafiia de Taxis Convencional “COTAVFE” responda en forma
Optima a las necesidades de los clientes debe ofrecer un servicio de transporte de
pasajeros seguro, de calidad, lo cual conlleva que sus unidades tanto nuevas como
antiguas cuenten con asientos confortables, en buen estado y limpias, al igual que

el servicio que prestan las oficinas debe ser amable y estar siempre disponibles.
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4.5.3.2. Satisfaccion del cliente

La falta de un proceso para medir el nivel de satisfaccion del cliente no le ha

permitido establecer estrategias para mejorar el servicio.

Existencia de pocas alternativas de pago lo cual no le permite ser competitiva en

el mercado.

Analiza la adecuacion de los procesos internos de la empresa a la obtencion de la
satisfaccion del cliente y conseguir altos niveles de rendimiento financiero. Para
alcanzar este objetivo se propone un andlisis de los procesos internos desde una
perspectiva de negocio y una predeterminacion de los procesos clave a través de la

cadena de valor.

4.5.3.3. Proveedores

Dentro de los proveedores de la Compania de Taxis Convencional “24 de

Febrero” S.A. tenemos:

Proveedores de Vehiculos: dentro de este aspecto se consideran las casas
comerciales en las cuales se adquieren los vehiculos para la puesta en operacion,
entre estos proveedores tenemos:

e Chevrolet: Automotores Continental.

e Hiunday.

Proveedores de Repuestos: dentro de este se constituye aspectos tales como la
adquisicion de repuestos automotrices para los vehiculos. EIl lugar comercial mas
frecuentado por los accionistas de la Compaiia de Taxis Convencional ‘“24 de
Febrero” S.A. es:

- Everal, - Acuarios, - Repuestos y Accesorios Pérez.
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Proveedores de Materiales de Oficina: se denomina asi a los proveedores de
todo tipo de articulos de papeleria sean éstos resmas de hojas de papel bond,
grapadoras perforadoras, carpetas, archivadores, entre otros, por lo que, en este

aspecto sus principales proveedores son:

e Papeleria Juan Montalvo.

e Imprenta San Francisco.

Proveedores de Equipos de Oficina: dentro de este aspecto se consideran
elementos tales como teléfonos, computadores, impresoras. Los principales

proveedores son:

e C&C Computers.
e Systecom

e Ferrisariato Centro Comercial “El Paseo” Shopping.
Proveedores de Equipos de Operacién: en este punto se consideran aspectos

como la radio frecuencia asi como los equipos manuales y portéatiles para la

transmision de la comunicacién. Su principal proveedor es:

e SERVAPSASA.

Proveedores de Publicidad: el principal proveedor de publicidad es:

e Batukada Publicidad.

Proveedores de Seguridad: en este aspecto se considera tanto la seguridad

interna como externa.

e Seguridad Interna: Sr. Maximo Catuto Beltran.

e Seguridad Externa: Ocean Segurity Cia. Ltda.
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4.5.4. Proyeccion del disefio organizacional

4.5.4.1. Estructura Organizacional

El tipo de estructura organizacional que se propuso para la Compaiiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero” S.A. de la provincia de Santa Elena, es la
funcional. Su caracter sencillo permite la coordinacion de manera facil entre los

departamentos y estard conformada de la siguiente manera:

FIGURA N° 5: Estructura Organizacional Cia. 24 de Febrero

[ Consejo de Vigilancia ]—

[ Consejo de Administracion ]

[ Presidencia ]
Comision de Educacion ( Comisién de Asuntos
Sociales
[ Gerencia General ]
Departamento _
Recursos Humanos
| |
Departamento Departamento
Financiero Operiiciones
s 1 - l
Contador J Asistente ]
— I
4 (
Auxiliar de o
e J Mantenimiento J
|\ &

Fuente: Compafiia 24 de Febrero.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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4.5.4.2. Organico Funcional

El Orgénico Funcional observa todos los miembros, jerarquia y lineas de mando
de la estructura organica y presenta las funciones de cada unidad administrativa

agrupadas por niveles.

Asamblea General de Socios

La Asamblea General de Socios, es el 6rgano supremo de la compafiia que esta
conformada por todos los socios de la misma, y sus decisiones obligan a todos los
socios y demas organos de la Compafia, siempre que no sean contrarias a las
normas juridicas que rigen la organizacion, funcionamiento y actividades de la
compafiia. Para participar en la asamblea general, los socios deben encontrarse al
dia en el cumplimiento de sus obligaciones econémicas de cualquier naturaleza,
adquiridas frente a la Compafiia o, dentro de los limites de mora permitidos por el

reglamento interno.

Funciones:

v' Las Asambleas Generales podran ser Ordinarias o Extraordinarias, las
Asambleas Ordinarias seran en febrero y agosto de cada afo, en el dia que
sefiale en el Reglamento Interno de la entidad, y las Extraordinarias en
cualquier tiempo, simple que fueron convocados de acuerdo a las
disposiciones estatuarias y reglamentarias.

v Las citaciones a Asamblea General seran suscritas por el presidente de la
compafiia.

v Dictar normas generales de administracion en conformidad con las
finalidades de la institucion.

v Aprobar el plan de trabajo y el presupuesto anual de la Entidad, esto sera

aprobado por la Junta General de los socios.
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Autorizar la adquisicion de bienes muebles o inmuebles o la enajenacion o

gravamen o parcial de los mismos.

Conocer los balances semestrales y los informes anuales relativos a la
marcha administrativa y al movimiento econdmico de la entidad y

aprobarlos o rechazados.

Decretar la distribucion de los excedentes anuales en conformidad con la
Ley y Reglamento General de Compafiias y con los presentes Estatutos de
la Compaifiia.

Elegir y remover con causa justa, a los miembros de los Consejos de
Administracion y Vigilancia, de las comisiones especiales o a cualquier
delegado que deba designar la Compafiia ante Entidades de Integracion del

sistema.

Relevar de sus funciones al Gerente, por delitos graves debidamente

comprobado.
Resolver la disolucion de la Compafiia su funcién con otras u otras
Entidades similares su afiliacion o cualquiera de los organismos de 2 o0 3

grado de integracién Compafiia.

Autorizar la emision de los certificados de aportacion.

Resolver en apelacion, sobre las reclamaciones o conflictos de los socios

entre si 0 de estos con cualquiera de los organismos de la Compafiia.
Cumplir con las demas obligaciones y ejercitar los deméas derechos

consignados en la Ley y Reglamentos General de Compafiia, en estos

estatutos y en los reglamentos que dictaren.
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Consejo de Vigilancia

El Consejo de Vigilancia es el 6rgano de control de los actos y contratos que

autorizan el Consejo de Administracion y la gerencia.

Estara integrado por vocales (Presidente, Secretario y el tercer Vocal) con sus
respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General, en votacion secreta, de entre los
socios que cumplan los requisitos previstos en el Art. 27 del presente estatuto y
acrediten formacion académica o experiencia en areas relacionadas con auditoria o
contabilidad, segun el nivel o segmento en que se encuentre ubicada la Compafiia.
Los vocales podran ser reelegidos para el mismo cargo, por una sola vez
consecutiva y cuando concluya su segundo periodo, no podran ser elegidos

Vocales de ningn consejo, hasta después de un periodo.

Funciones:

Ademas de las establecidas en la Superintendencia de Compaiiias, su reglamento
general y el reglamento interno, son atribuciones y deberes del consejo de

vigilancia, los siguientes:

v Efectuar arqueos de caja, peridédica u ocasionalmente, y revisar la
contabilidad de la compafiia, a fin de verificar su veracidad y la existencia
de sustentos adecuados para los asientos contables;

v" Conocer las resoluciones del consejo de administracion y analizar su
legalidad, moralidad y conveniencia, observandolas motivadamente,
cuando se estime que existe riesgo de perjuicio a la compafiia;

v Presentar a la asamblea general de socios un informe conteniendo su
opinidn sobre la razonabilidad de los estados financieros y la gestion de la
compafiia;

v’ Presentar a la asamblea general de socios un informe conteniendo su
opinidn sobre la razonabilidad de los estados financieros y la gestion de la

compafiia.
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Consejo de Administracion

El Consejo de Administracion es el 6rgano de direccion de la Compariia y estara

integrado por los vocales y sus respectivos suplentes, elegidos en asamblea

general por votacion secreta, previo cumplimiento de los requisitos que constaran

en el reglamento interno de la compafiia.

Los Vocales duraran en sus funciones 2 afios y podran ser reelegidos para el

mismo cargo, por una sola vez consecutiva; cuando concluya su segundo periodo

no podran ser elegidos vocales de ningln consejo hasta después de transcurrido un

periodo. Ademas de las establecidas en la ley organica de la economia popular y

solidaria, su reglamento general y el reglamento interno de la compafiia.

Funciones

v

Estara integrado por los vocales y sus respectivos suplentes, elegidos en
Asamblea General por votacion secreta, previo cumplimiento de los
requisitos que constaran en el Reglamento Interno de la Compafiia.

Los vocales del Consejo de Administracion seran elegidos en la segunda
semana de Diciembre cada dos afios, y entraran en funciones desde el 1°
de Enero del proximo afio.

Las resoluciones de este organismo se tomaran por mayoria de votos y
estas, al igual que todos los acuerdos que se tomaren, se publicaran en
boletines especiales que se exhibiran en la cartelera para conocimiento de
los socios.

Cualquier miembro del Consejo que no concurra por 3 sesiones
consecutivas sin causa justificada, queda automaticamente separado de sus
funciones.

Cualquier miembro del Consejo que se viere impedido de desempefiar sus
funciones por enfermedad u otra causa, por mas de tres meses, dejara de

ser parte del Consejo Administrativo.
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Al originarse las vacantes por las causas establecidas en el articulo
anterior, o por fallecimiento, se procederd nombrar al VVocal reemplazante
conforme lo dispuesto en el Art. 24 literal f del Reglamento General de la

Compafias.

Nombrar y remover al Gerente y Gerente subrogante, de ser el caso v, fijar

su retribucion econémica, el monto y forma de la caucién que deba rendir;

Aprobar el plan estratégico, el plan operativo anual, sus respectivos
presupuestos y someterlos a conocimiento de la Asamblea General,

Evaluar y aprobar los estudios de factibilidad previos a la apertura de
oficinas operativas de la Compafiia y gestionar la autorizacion necesaria,

ante la Superintendencia, por intermedio de la Gerencia;

Aprobar los programas de educacion, capacitacion y servicios con sus

respectivos presupuestos y responsabilizarse de su cumplimiento;

Autorizar al Gerente la suscripcion de contratos, adquisiciones de bienes
muebles, realizacion de estudios, ejecucidon de obras y contrataciéon de
servicios de la Compafiia que no sobrepasen el equivalente al 30% del
monto del presupuesto anual, previo cumplimiento de las normas para

adquisiciones y concurso de precios constantes en el Reglamento Interno;

Sefialar el nimero y valor minimos de certificados de aportacion que
deban tener los socios y autorizar su transferencia, que solo podra hacerse

entre socios o a favor de la Compafiia;

Fijar el monto de las cuotas ordinarias y extraordinarias para gastos de
administracion u otras actividades, asi como el monto de las multas por

inasistencia injustificada a la Asamblea General;

Informar sus resoluciones al Consejo de Vigilancia.
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Presidencia

Descripcion del puesto:

Vigilar el fiel cumplimiento de la Ley y Reglamento General de Compafiias,

Estatutos y Reglamentos Internos de esta Compafiia, los acuerdos y resoluciones

emanados de la Asamblea General y del propio Consejo de Administracion.

Funciones:

v

Velar por el correcto y eficiente funcionamiento de las actividades de la

Compafiia.

Convocar y presidir las Asambleas Generales y sesiones del Consejo de
Administracion, en caso de ausencia justificada las presidird el Vocal
Principal.

Resolver internamente los asuntos de caracter urgente cuando haya
imposibilidad fisica de convocar a una Sesion o Asamblea General;
posteriormente convocara a una Asamblea Extraordinaria para informar lo

actuado.

Suscribir con el Secretario la correspondencia oficial de la Compaiiia y
firmara las Actas de las Sesiones del Consejo de Administracion y de la

Asamblea General.

Junto con el Gerente abrird cuentas bancarias y en forma conjunta podrén
girar, endosar, aceptar, descontar y cancelar letras de cambio, cheques,
papeletas de retiro, valores, pagares y otros compromisos de credito

inherentes a las actividades econémicas de la Compafiia.
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Para aceptar o descontar otros documentos de crédito deberd ser
autorizado por el Consejo de Administracion.

Autorizar junto con el Gerente inversiones de hasta $ 200.00 dolares.

Ordenar la publicacién de los balances a fin de que sean conocidos por los
asociados por lo menos 8 dias antes de la Asamblea General.

Organizar, planear, supervisar, coordinar y controlar el proceso y la

ejecucion de las funciones administrativas.

Suscribir los cheques conjuntamente con el Gerente, siempre y cuando el

Reglamento Interno asi lo determine;

Dirimir con su voto los empates, Unicamente, en votaciones de Asamblea

General y Tomar las decisiones para el beneficio de la Compafiia.

Representar a la Compafiia ante organismos de integracion representativa

0 autoridades gubernamentales;

Resolver los asuntos urgentes e impostergables, de competencia del
Consejo de Administracion, debiendo informar, en la primera sesion de

dicho consejo o de Asamblea General.

Elaborar y presentar los respectivos informes financieros del ejercicio

anual de la asamblea general de los socios.

Asistir a seminarios de capacitacion y promover la participacion de las

actividades dentro de la Compafiia y organizar los comités de trabajos.

Saber relacionarse con todos los miembros o socios y promover la

comunicacion dentro de la Compaiiia
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Comisién de Educacion

El Comité de Educacion tiene la responsabilidad de impulsar permanentemente la

capacitacion integral de todos los socios de la compafiia. Esta capacitacion y

formacion debe contemplar todos los aspectos necesarios para el desarrollo y

fortalecimiento de la Compafiia como empresa econdmica de interés social y

administracion democratica.

Funciones:

v

NN

Solicitar al Gerente de la Compafiia se presupueste una partida econémica que
permita cumplir satisfactoriamente con los programas educativos en beneficio
de los socios.

Organizar y desarrollar programas de educacién de Compaifiias.

Promover otras actividades educativas a nivel técnico y administrativo.
Elaborar el plan de trabajo que se cumplira en el transcurso de cada afio.
Presentar actualmente un informe de labores a la Asamblea General.

El Comité de Educacion tiene la responsabilidad de impulsar
permanentemente la capacitacion integral de todos los socios de la Compafiia.
Esta capacitacion y formacion debe contemplar todos los aspectos necesarios
para el desarrollo y fortalecimiento de la Compafiia como empresa econémica
de interés social y administracion democrética.

El Comité de Educacion lo conforma como minimo dos socios con sus
respectivos suplentes, elegidos por la Asamblea General o nombrados por el
Consejo de Administracion. Todos deben ser socios de la compafiia, su
nombramiento es por un periodo de 2 afios.

Instruir a los socios acerca de sus obligaciones y derechos para hacer del
conocimiento de los socios los acuerdos tomados por la Asamblea General,
Promover el intercambio de informacion y experiencias entre 10s socios;
Coordinar y ejecutar las relaciones publicas de la compafiia con la comunidad

y con otras compafiias escolares.
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Comisidn de Actos Sociales

La Comisién de Asuntos Sociales, sera elegida por la asamblea general de Socios
estara integrada por dos miembros principales que duraran en sus funciones dos
afios y dos miembros suplentes que durardn en sus funciones un afio, esta

comisidn la integrara también el primer vocal del consejo de administracion.

Funciones:

v" En las Comisiones Especiales no rige la prohibicién entre Vocales y el
Gerente.

v" La Comision de Asuntos Sociales se crea con la finalidad de estudiar y
medir en asuntos que afecten la buena marcha entre socios y directivos.

v" Sugerira en beneficios de sus socios, especialmente en casos de accidentes
0 desgracias. Organizara actividades y eventos a fin de recaudar valores
para ayuda en caso de fallecimiento de un socio.

v' Es la encargada de velar por el aspecto social de la Compafiia y sesionaran
ordinariamente dos veces al mes y extraordinariamente cuando sea
necesario, previa autorizacion de Presidencia.

v Para el cumplimiento de sus actividades el Consejo de Administracion
asignara los fondos en el presupuesto de la Compafiia los mismos que
pueden ser incrementados con actividades de diverso género.

v Elaborar un plan de trabajo anual que sera aprobado por el Consejo de
Administracion. Dicho plan debe dar prioridad a la implantacién de
servicios calificados y de pronta aplicacion sujetdndose a
reglamentaciones y procedimientos que permitan llegar a los socios con la
ayuda oportuna.

v Debera controlar la asistencia de los socios a las sesiones de Asambleas
Generales e informar por escrito al Consejo de Administracion para la
aplicacion de sanciones y canalizar las ayudas sociales de cesantia a socios

y/o herederos, enmarcados en el reglamento especifico.
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Gerente General

Descripcion del puesto:

El Gerente, sea 0 no socio de la compafiia, es el representante legal de la misma,
su mandatario y administrador general y deberd administrar el talento humano, los
recursos fisicos, econdmicos y financieros de la compafiia.

Funciones:

v El Gerente sera designado por Consejo de Administracion y podra o no ser

socio de la Compaiiia.

v El Gerente de la Compafiia siempre sera caucionado y remunerado y estara

ampara por el Cédigo de Trabajo y Seguro Social.

v El Gerente serd& nombrado por un periodo administrativo pudiendo ser
ratificado por el Consejo de Administracion.

v" Cumplir con lo dispuesto en el Art. 206 del Reglamento de Compaifiias,
registrando todo ingreso y retiro de los socios en la Subdireccion de
Companiias.

v" No podréa contraer deuda a nombre de la Compafiia, solo hasta el monto
que el presente Reglamento le faculte, o lo autorice la Asamblea General,

conforme a lo dispuesto en el Art. 47 del Reglamento de Compaifiias.

v Cumplir con lo dispuesto en el Estatuto de la institucién.

v Para todo nombramiento o remocién de empleados debera consultar al

Consejo de Administracion.
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v" Proporcionar al contador en forma oportuna toda la documentacion para la
elaboracion de la contabilidad de la Compafiia.

v Concurrir a las sesiones de Consejo cuando fuere citado.

v" Se le faculta a tener una caja chica de $ 40.00 dolares, debiendo presentar
periddicamente los comprobantes de respaldo para la respectiva
reposicion.

v' Atender la oficina durante el horario sefialado por el Consejo de
Administracion.

v Otorgar poderes a empleados de la compafiia, previa autorizaciéon del
Consejo de Administracion; y,

v Ejecutar, las politicas emitidas por el Consejo de Administracion, todas las
actividades necesarias de gestion, organizacion y ejecucién que permitan

el cumplimiento del objeto social de la compafiia.

Perfil del puesto:

Puesto: Gerente General.

Area o Departamento: Administrativa.

Estudios: Tercer Nivel — Carreras Administrativas.
Experiencia: 2 afios.

Conocimiento:
v" Ley y Reglamento de Transito y Seguridad Vial.
v" Habilidad Tecnoldgica de Microsoft Office.

Capacidades:
v’ Trabajo en equipo.
v’ Liderazgo.
v Orientacion a resultados y comprometido.

v’ Comunicativo.
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Secretaria

Descripcion del Puesto:

Persona encargada de redactar oficios, circulares y memorandum, lleva el debido
control de las actas en cada reunién, mantiene todos los archivos ordenados,

clasificados y ejecuta toda documentacion ingresada dentro de la compafiia.

Funciones:

El Secretario serd nombrado por el Consejo de Administracién por el periodo que
dure la administracion; sus facultades las contempla el Art. 42 del Reglamento de

Compafiias.

v El Secretario del Consejo de Administracion es a la vez de la Compafiia y

puede o no ser socio de la misma.

v En caso de ausencia o fuerza mayor podra actuar el Pro-secretario; en caso
de ausencia del titular, la Asamblea General podra designar un secretario
Ad-hoc.

v" Es obligacion del Secretario firmar las Actas junto con el Presidente.

v Laredaccion del Acta se hara en forma resumida dejando constancia de las
resoluciones adoptadas y que consten en el orden del dia.

v" Las resoluciones de la Asamblea General y de los Consejos, entran en
vigencia inmediatamente, no es necesario que haya otra sesion para su
aprobacion, ya que lo que se pone a consideracion y aprueba, es la

redaccion del acta, mas no las resoluciones tomadas anteriormente.
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Las resoluciones se haran conocer a los socios mediante oficio circulares y

deberan constar en el libro de actas.

Los Secretarios de los Consejos y Comisiones seran elegidos
obligatoriamente de entre los vocales de dichos organismos, con excepcion
del secretario del Consejo de Administracién, quien serd o no socio,

pudiendo actuar también como Secretario de la compaiiia.

Ademaés de las funciones y responsabilidades propias de la naturaleza de

su cargo, los Secretarios tendran las siguientes:

Certificar y dar fe de la veracidad de los actos, resoluciones y de los
documentos institucionales, previa autorizacion del Presidente del Consejo

0 Comision que corresponda;

Tener la correspondencia al dia;

Llevar un registro de resoluciones, de la Asamblea General y de los

Consejos de Administracion, Vigilancia o Comisiones, segun corresponda;

Custodiar y conservar ordenadamente el archivo; y notificar las

resoluciones.

Ademas de las atribuciones y deberes sefialados, el Secretario del Consejo
de Administracion y de la Asamblea General, tendra las siguientes

responsabilidades:

Registrar la asistencia a sesiones de la Asamblea General y del Consejo de
Administracion y llevar el registro actualizado de la nébmina de socios, con

sus datos personales.
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Perfil del puesto:

Puesto: Secretaria.
Area 0 Departamento: Administrativa.
Estudios: Bachillerato — Tercer Nivel

Secretariado Ejecutivo.

Experiencia: 1 afio.

Conocimiento:

v

AN N N NN R

Técnicas de archivo.

Técnicas de oficina.

Digitacion.

Uso apropiado del teléfono.
Manejo y organizacion de agenda.

Redaccién de correspondencia general, comercial y administrativa.

Manejo adecuado de documentos.

Dominio de Windows, Microsoft Office e Internet.

Capacidades:

v
v

v

Personal equilibrado y proactiva.

Autoestima positiva.

Capacidad de innovacion e implementacion.

Capacidad de observacion, concentracion y amplitud de memoria.
Habilidades comunicativas y escucha activa.

Capacidad de adaptacion de los cambios.

Tacto y prudencia para manejar situaciones diversas.

Espiritu de superacion.

Flexibilidad.
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Departamento Financiero

Descripcion del area:

Revisar e integrar la informacion contable y financiera de la Compafiia para la

elaboracion del estado financiero y analisis correspondiente.

Contador

Descripcion del puesto:

El contador es el encargado de administrar los recursos financieros de la empresa
y de optimizarlos entre cada uno de los departamentos. Est4 obligado a reportar a

finales de mes los estados financieros, y anualmente los balances.

Funciones:

Delega autoridad a su colaborador, entre sus funciones estan:

v’ Elaborar las declaraciones de impuestos mensuales de retencién en la
fuente y el IVA para velar por su oportuno pago y presentacion.

v" Elaborar y verificar el adecuado cumplimento de obligaciones fiscales de

los pagos declaracion anual de renta y complementarios.

v Disponer la informacién en medios magnéticos, y preparar el informe
mensual y anual a la Federacion Nacional de Operadoras en Taxis del

Ecuador y a la Union de Compafiias en Taxis de Santa Elena.

v' Realizar analisis de la informacion contable de la institucion con el fin de
brindar informacion que ayude a la toma de decisiones por parte de la

Gerencia de la Compaiiia.
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Perfil del puesto:

Puesto: Contador.
Area 0 Departamento: Financiera.
Estudios:

Experiencia: 2 afos.

Conocimiento:

v
v
v

Necesariamente debe tener carnet de contador para firmar declaraciones.

Ley de Compafiias, Ley de Régimen Tributario Interno.

Hoja de célculo.

Capacidades:

AN N NN Y U U U N NN U U N N

Responsabilidad y compromiso.
Desempefiarse con ética.

Actualizarse de manera continua.
Proponer y efectuar soluciones.
Agilidad de pensamiento.

Capacidad de organizacion.
Capacidad de cuestionamiento y critica.
Busqueda constante de superacion.
Capacidad de analisis y sintesis.
Vocacion e interés por la contabilidad.
Trabajo en equipo.

Liderazgo.

Orientacion a resultados y comprometido.

Comunicativo.
Integridad.

Orientacién de servicio.

CPA — Ingenieria Comercial.



Auxiliar de Contabilidad

Descripcion del puesto:

Es la persona responsable de la ndmina de los trabajadores, y el de llevar la
contabilidad de la compafiia trabajando en conjunto con el contador.

Funciones:

v" Revisar y registrar diariamente todas las transacciones del area financiera.

v Revisar la caja chica y caja general.

v" Revisar facturacion.

v" Recepcion de facturas y verificacion de cumplimiento de normativa

tributaria.

v Registrar facturas y procesar pagos a proveedores, reembolso de gastos y

cajas chicas.

v Revisar cuentas y ejecutar cierre de balances de las compaiiias.

v Procesar pagos por néminas y beneficios.

v Preparar informacion para respuestas requeridas por auditoria externa y

organismo de control.

v’ Participa en la elaboracién de inventarios.

v Realiza cualquier otra tarea que se le sea asignada.
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Perfil del puesto:

Puesto: Auxiliar de Contabilidad.

Area o Departamento: Financiera.

Estudios: Administrativas — Ingenieria Comercial.
Experiencia: 1 afo.

Conocimiento:

v

v

v

Microsoft Office. Manejo de Excel a nivel medio.

Declaraciones.

Sistema Operativo, hojas de célculo.

Capacidades:

v

Habilidad numérica y analitica.

Habilidad para elaborar informes o estados financieros.

Excelente relaciones interpersonales.

Trabajo en equipo.

Orientaciones a resultados y comprometido.

Comunicativo.

Integridad.

Orientacion a resultados y comprometido.
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Departamento de Recursos Humanos

Descripcion del Area:

Dirigir, controlar y supervisar la aplicacion de las reglas y politica de la compaiiia

en el personal administrativo y operativo bajo un clima de armonia.

Descripcion del puesto:

Es el responsable de la contratacion del personal, aplicar exdmenes de seleccion

de personal, de la implementacion de cursos de motivacion, capacitacion y de

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

Funciones:

AN

D N N N N N

Efectuar una adecuada contratacion e induccién del nuevo personal a fin de
Ilevar un comienzo competitivo.

Fijar un sistema de remuneracién justa para lograr niveles de desempefio
deseado.

Ejecutar programas permanentes de capacitacion y desarrollo de personal que
eleve su capacitacion operativa.

Ejercer una adecuada administracion del contexto colectivo de trabajo y lograr
adecuadas relaciones de trabajo.

Establecer adecuadas comunicaciones y relaciones humanas.

Hacer respetar la autoridad y mantener la disciplina requerida en la organizacion.
Prestar servicios a todo el personal.

Establecer objetivos anuales para lograr el crecimiento de la Compafiia.

Disefiar el programa de trabajo anual.

Establecer la interrelacion de cada departamento.

Asignar los recursos necesarios, tanto humanos como materiales, para conseguir

los objetivos establecidos.
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v Promover y participar en las reuniones mensuales para analizar los avances de la
Compaiiia.

v Visitar periédicamente los departamentos de trabajo para poder estimular los
comportamientos eficientes, detectar deficiencia, y trasladar interés por su
solucion.

v' Realizar auditorias internas y revisiones de las politicas, organizacion y
actividades de la empresa, revisando los resultados de la misma.

v/ Tomar a su cargo las actividades que surjan de accidentes de transito en las
unidades de transporte de la compafiia.

v Cumplir las politicas de la Compafiia y ayudar al logro de la misién y vision.

v Evaluar y contratar el mejor seguro contra accidentes para las unidades de
transporte.

v Asesorar y guiar a la compafiia en todo tramite externo con la comision nacional

de transito.

Perfil del puesto:

Puesto: Jefe de Recursos Humanos.

Area o Departamento: Recursos Humanos.

Estudios: Psicologia Organizacional - Ingenieria Comercial.
Experiencia: 3 afios.

Conocimiento:
v' Cadigo del trabajo.

v" Manejo de Recursos Humanos.

Capacidades:
v Trabajo en equipo. Liderazgo.
v Orientacion a resultados y comprometido.
v" Comunicativo. Integridad.

v" Orientacion de servicio.
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Departamento de Operacion

Descripcion del Area:

Optimizar el funcionamiento de las unidades de taxis con que se cuenta y llevar
un control de los mismos. Distribuir los turnos a las unidades de taxi, cumpliendo
todos los procesos y procedimientos establecidos por la Compafiia de Taxis
“COTAVFE” S.A.

Asistente de Operaciones

Descripcion del puesto:

Es la persona encargada semanalmente de la distribucion de turnos (horarios) a

cada una de las unidades.

Funciones:

v"Informar oportunamente a la administracion de situaciones no previstas en las

unidades de taxis.

v" Control y monitoreo absoluto en tiempo real mediante rastreo satelital en las

unidades de taxis.

v" Desarrollar trdmites de revision de las unidades de taxis en la Agencia Nacional

de Transito.

v" Realizar el mantenimiento de programa de rastreo satelital. En la central como

en las unidades.

v Realizar informes sobre el estado de las operaciones mensualmente.

v Controlar el desarrollo del proceso de transportacion.
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v Supervisar el estado de las unidades de taxis.

v’ Participar en reuniones periddicas para analizar y discutir los avances de la

compafiia.
v" Realizar informes anuales de objetivos alcanzados y objetivos no logrados.

v" Cumplir politicas de la empresa y ayudar al logro de la misién y visién de la

compafiia.

Perfil del puesto:

Puesto: Jefe de Operaciones.

Area o Departamento: Operativo.

Estudios: Bachiller en Comercio y Administracion.
Experiencia: Sin experiencia.

Conocimiento:

v Realizar reportes.

v" Manejo de utilitarios Word, Excel, Outlook, entre otros.

Capacidades:
v’ Trabajo en equipo.
v Planificacion y Organizacion.
v Orientacion a resultados.
v/ Comunicativo.

v Trabajo a presion.

v" Orientacion de servicio.
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Mantenimiento

Descripcion del Area:

Dirigir el funcionamiento del taller, realizando los mantenimientos correctivos,
preventivos; coordinando y distribuyendo el trabajo a realizar en el taller de
acuerdo a lo requerido a fin de satisfacer los requerimientos de los usuarios. Es el
encargado de realizar y ejecutar todo los programas de mantenimiento predictivo,

preventivo y correctivo de las unidades. En ellos recae la mayor responsabilidad.

Funciones:

v' Realizar el programa semanal de mantenimiento preventivo y correctivo

de los vehiculos de la compafiia

<

Mantenimiento de los vehiculos de la compafiia y particulares.

v’ Elaborar reportes de recursos de productos requeridos para el logro de las
actividades del mantenimiento del vehiculo.

v’ Supervisar los trabajos de mantenimiento realizados por el personal a

cargo.

Perfil del puesto:

Puesto: Jefe de Mantenimiento.

Area o Departamento: Operativo.

Estudios: Técnico Mecéanico Automotriz.
Experiencia: 4 afios.

Conocimiento:
v" Mecéanica Automotriz.
v Cambio de aceite.

v' Cambio de filtros de toda clase de vehiculos
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4.5.4.3. Tecnologia de Informacién

La Compafiia de Taxis COTAVFE S. A no cuenta con una buena tecnologia de
la informacion lo que no le permite el desarrollo agil y eficiente de gestion

administrativa.

La inexistencia de un software contable ha generado que el manejo de los libros y

registros de contabilidad se desarrollen fuera de la organizacion.

Con el desarrollo de este proyecto se espera adquirir un tipo de tecnologia acorde
a las necesidades de la empresa, que permita un mejor desenvolvimiento de la
gestién contable asi como un monitoreo pertinente y adecuado de cada una de las

unidades de esta organizacion.

Invertir en una tecnologia adecuada mediante el analisis de los avances
tecnoldgicos en el mercado, con la finalidad de mejorar la gestion contable asi
como salvaguardar la seguridad de las diferentes unidades de esta organizacion.
Se implementara un plan de control satelital de unidades con la finalidad de

preservar la integridad de los clientes internos y externos.

4.5.4.4. Sistemas de Control.

Los sistemas de informacion permitiran a la Compaiia de Taxis “COTAVFE”, a
mantener una comunicacién optima donde puede estar en contacto y saber lo que

sucede en las empresas.

Se plantea que para la Compafiia de Taxis “COTAVFE” puedan tener mayor
comunicacion y trabajar conjuntamente para el desarrollo y beneficio de la
organizacion donde se aplicara este sistema el cual permite a los socios, directivos
y colaboradores intercambiar informacion en forma rutinaria de cada problema

que se les presente, de las oportunidades, las actividades o decisiones.
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De esta manera se podra llevar un control adecuado y oportuno de cada funcion y

actividad realizada, para beneficio de ellas.

Para mantener una comunicacion eficaz con cada uno de los socios de la
compafiia de transporte en taxis deben poseer equipos de radios de esta manera
estan informados de sus ubicaciones y se les comunica de las anomalias y

servicios que se pueden dar por medio de este equipo.

Deben poseer equipos de computacién los cuales estan en red para que de esta
forma el presidente y directorio puedan tener acceso a la informacién en el
momento que ellos deseen. Cada uno de los socios debe presentar sus respectivos
informes de las actividades que han realizado, de esta manera se lleva un control

Optimo y generar seguridad a toda la compafiia.

45.4.5. Politicas.

Politicas del Talento Humano

e Todo empleado de la organizacion sera afiliado al IESS desde el tercer
mes de su permanencia en la empresa.

e La puntualidad sera la norma de conducta, tanto en la participacion del
personal en todo evento como en el cumplimiento de sus tareas cotidianas.

e Impulsar el desarrollo del talento humano mediante acciones permanentes
de capacitacion.

e Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento
ético.

e Los puestos de trabajo en la empresa son de caracter polifuncional; ningin
trabajador podra negarse a cumplir una actividad para la que esté

debidamente capacitado.
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Politicas de servicio al cliente.

e El servicio de atencion por parte de los choferes hacia los usuarios es

cumplir con las expectativas.

e Asegurar que los productos cumplan con los estandares exigidos por

nuestros clientes.

e Mantener una linea de comunicacion abierta con todos los clientes con el
fin de atender oportunamente y eficientemente sus necesidades, consultas

y reclamos brindando asistencia personalizada eficaz.

4.5.4.6. Cadena de Mando Integral.

Se ha considerado la elaboracion del cuadro de mando integral para la Compaiiia
de Taxis COTAVFE S.A., puesto que se requiere de una jerarquia, desde la parte

inferior hasta la parte superior de la organizacion, que debe responder a quién.

La cadena de mando no solo establece la rendicion de cuentas, establece las lineas

de una empresa de autoridad y poder de toma de decisiones.

La cadena de mando aplicada a la Compania de Taxis Convencional “24 de
Febrero” COTAVFE S.A., asegurard que cada tarea, puesto de trabajo y

departamento tengan una persona que asume la responsabilidad del desempefio.

La cadena de mando integral debe ser una parte fundamental en la Compafiia
COTAVFE, para que los socios sepan como y donde dirigirse. Cada nivel de
mando es responsable ante otros de niveles superiores. La cadena de la estructura
de mando permite una simple delegacion de responsabilidades a los subordinados

gue son conscientes de su papel en la estructura.
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GRAFICO N° 35: Cuadro de Mando Integral
Compaiiia de Taxi Convencional “24 de Febrero” COTAVFE S. A.

PRESIDENTE

ASAMBLEA RECURSQOS
SECRETARIA GENERAL HUMANOS

- /

Para determinar la cultura organizacional de la Compaiia de Taxis “COTAVFE”

Fuente: Compariia de Taxis COTAVFE S.A.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz

4.5.4.7. Cultura Organizacional.

S.A. se ha tomado como referencia la entrevista realizada al sefior Claudio

Limones Yagual, en su calidad de Presidente de la Compafiia.

Es importante mencionar que toda la informacion obtenida Unicamente esta
implicita en la mente de los accionistas y colaboradores y no estan enmarcadas en
parametros claros de accién que mantengan la equidad en el momento de tomar

algun tipo de decision.
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AYUDA MUTUA: La idea de ayuda es algo natural a la condicion humana, es la
necesidad de poder relacionarse, compartir, buscar ayuda, con otras personas mas

0 menos afines a nosotros a las que poder hacer participes de las experiencias.

EQUIDAD: Es la justicia, entendida como dar a cada uno lo que le corresponde o
es cualidad que en quien la dispone lo movera a dar a cada cual lo que se merece y
corresponde. Se trata en relacion a la justicia, ya que implicara la imparcialidad a

la hora de llevar a cabo un trato o un reparto.

COMUNICACION: Hacer llegar la informacion a los socios para que se sientan
integrados y motivados en los distintos proyectos.

SOLIDARIDAD: La verdadera solidaridad es ayudar a alguien sin recibir nada a
cambio y sin que nadie se entere. Ser solidario es, en su esencia, ser desinteresado.
Cuando dos 0 mas personas se unen y colaboran mutuamente para conseguir un

fin comudn, hablamos de solidaridad.

HONESTIDAD: Ser honesto consigo mismo es aceptar errores, por eso se dice
fieles al ejercicio de su funcion profesional, con base en la verdad y en la

auténtica justicia siendo equitativo con el resto y consigo mismo.

RESPETO: Acerca del cumplimiento de los reglamentos, leyes y consideracion
de derechos personales, establecidos en las politicas de la compafiia, y con la

capacidad humana.

RESPONSABILIDAD: Cumplimiento de las obligaciones atribuidas, dentro de
sus funciones respecto de la toma de decisiones para la consecucion de objetivos
corporativos, también se puede decir que, ser responsable es tratar de que todos

nuestros actos sean realizados de acuerdo con una nocién de justicia.

PUNTUALIDAD: La puntualidad es el cuidado y diligencia en hacer las cosas a

su debido tiempo o en llegar a (o partir de) un lugar a la hora convenida.
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4.5.4.8. Vinculos Interorganizacionales

La Compafiia de Taxis “COTAVFE” S.A. posee vinculos interorganizacionales de
forma directa e indirecta con diferentes instituciones, las cuales realizan diferentes

tipos de actividades en conjunto y entre las cuales citamos las siguientes:

De forma directa son las siguientes instituciones:

FEDOTAXIS: La Federacion Nacional de Operadoras de Transporte en Taxis del
Ecuador es el organismo integrador de maximo nivel de las cooperativas y
compafiias de taxis y como tal coordinara todo lo relacionado a su gestién
conforme lo establece la Ley y su Reglamento General, ya que FEDOTAXIS se
absorbid las funciones a si misma y es un organismo unico superior que integra al
sector de las cooperativas de taxis como también a los taxistas organizados en

compafiias y que operan legalmente en el territorio nacional del Ecuador.

Vinculo: La FEDOTAXIS también ayudard con capacitacion para todos los
socios de las diferentes cooperativas y compafiias de taxis del Ecuador, en este
caso “COTAVFE”, con diferentes temas como de relacion humanas,
motivaciones, entre otros, y ademas de realizar asambleas generales con todas las
Cooperativas y Compariias de Transporte en Taxis del Ecuador en la provincia
que toque realizar el acto para dar a conocer las diferentes actividades que estan

realizando en beneficios de todos los asociados, como ejemplo el Plan Renova.

PLAN RENOVA o Plan de Renovacion Vehicular: Es un programa
implementado por el gobierno nacional que permite renovar el parque automotor
mediante la salida de vehiculos que prestan servicio de transporte puablico y
comercial que son sometidos al proceso de chatarrizacion, y por lo que reciben un
incentivo economico que permite acceder a vehiculos nuevos de produccion
nacional a precio preferencial y mediante la exoneracion de aranceles para

vehiculos importados.
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El plan de renovacién vehicular asegura que por cada vehiculo nuevo que ingrese

al parque automotor de transporte publico y comercial, un vehiculo salga y sea

chatarrizado. El plan renova consiste en:

FIGURA NF° 6: Plan Renova

conel
ingreso de

vehiculos
nuevos

Fuente: Agencia Nacional de Transito
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.

45.4.9. Resultados de Efectividad

a. Eficiencia

MEJORAR
el servicio de
transporte
pablico y
comercial

El personal de la Compaiia de Taxis “COTAVFE”, debe trabajar con la mayor

dedicacion posible para poder cumplir a cabalidad cada una de las funciones

establecidas. La estructura contemplara las areas como financiero, administrativa,

marketing, operacion. Los flujos de informacion permitiran obtener la eficiencia

para beneficios al cliente.

Si la estructura permite trabajar organizadamente, con division del trabajo,

asignacién de recursos, para una toma de decisiones en las areas, fijando

responsabilidades en los aspectos que impulsen la eficiencia accederan con los

resultados esperados por la organizacion por tanto existe una relaciéon entre

eficiencia y estructura.
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Eficiencia significa obtener el mismo servicio 0 uno mejor, usando menos

recursos a través de la planificacion y el manejo integrado de Recursos.

Por lo tanto, si la empresa dispone de una estructura bien disefiada, incidird en un
mejoramiento de la eficiencia, por lo que se considera que en esta estructura

administrativa y la eficiencia existe una relacion directa.

b. Evaluacion

La evaluacién de la efectividad de este proyecto se presentara mediante el grado
de identificacion del empleado con la empresa, pues deberan recordar y vincularse
directamente hacia la visién organizacional y todos los aspectos que involucra la

misma.

Se propone programar politicas de compensacidn que les va a permitir mejorar el
desempefio de los socios, ayudando a tomar decisiones de ubicacion, permitiendo
determinar si existe la necesidad de volver a capacitar, detectando errores en el
disefio del puesto y ayudando a observar si existen problemas personales que

afecten a la persona en el desemperio del cargo.

Beneficios de la evaluacion del desempefio:

e Permitir condiciones de medida del potencial humano en el sentido de
determinar su plena aplicacion.

e Permitir el tratamiento de los Recursos Humanos como un recurso basico
de la organizacion y cuya productividad puede ser desarrollada
indefinidamente, dependiendo, por supuesto, de la forma de
administracion.

e Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva
participacion a todos los miembros de la organizacion, teniendo presentes

por una parte los objetivos organizacionales y por la otra, los individuales.
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c. Seguimiento

Mantener un sistema de seguimiento de las actividades propuestas y planificadas

dentro de la empresa.

Considerar los avances tecnoldgicos con la finalidad de poseer medios que
permitan manejar un adecuado control y seguimiento tanto de las unidades como

de las actividades administrativas de la compafiia.

Es importante e indispensable que el Gerente compruebe la eficacia, eficiencia y
mejoras introducidas una vez se haya implementado el disefio organizacional, para
ello se debe esperar un tiempo prudencial para conocer cuales son los resultados

de los cambios.

También el Gerente debe revisar y actualizar la estructura organizacional de
acuerdo a su crecimiento, funciones y procesos de trabajo, para evitar que se
vuelvan obsoletos y su funcionamiento se mantenga en niveles éptimos, para

lograr la rentabilidad deseada de la compafiia.

Es indispensable que se realice la evaluacion y el seguimiento dentro de la
compaiiia, porque con la evaluacion se determinar si la descripcion de puestos y

funciones es factible o no.

Se realiza la evaluacion y seguimiento a la compafiia para:

e Establecer una direccion, es decir metas que debe cumplir.

e Definir tareas y responsabilidades de acuerdo a su area de trabajo.

e Optimizar las actividades que se realizan en la compaiiia.

e Mejorar el rendimiento individual de los trabajadores y la productividad de
la compafiia.

e Tomar decisiones dentro de la compafiia de acuerdo al cargo que ocupa.
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4.6. PRESUPUESTO.

Los recursos econdmicos son indispensables para complementar el desarrollo
adecuado de las actividades diarias que se dan en la Compafila de Taxis
Convencional “24 de Febrero” provincia de Santa Elena, para el desarrollo del
disefio organizacional se procedera a realizar las adquisiciones que se muestran en
el siguiente cuadro, donde se detalla cada uno de los activos y materiales con sus
respectivos costos obteniendo un total de $ 1.600, comprendidos entre

computadora, sillas, escritorios, archivadores.

CUADRO N° 9: Presupuesto de implementacion

DETALLE CANTIDAD VALOR TOTAL
UNITARIO
COMPUTADORAS 2 $550,00 $1.100,00
SILLAS 30 $8,00 $240,00
ESCRITORIO 2 $150,00 $300,00
ARCHIVADORES 2 $130,00 $260,00
TOTAL $1.600,00

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz

Presupuesto de Capacitacion

Se sugiere la realizacion de capacitaciones trimestrales, proyectando cuatro
capacitaciones anuales, dos administrativas y dos para socios, ya que mediante la
capacitacion se podra tener un mejoramiento en cada una de las actividades que se
realicen en la Compaiia de Taxis Convencional “24 de Febrero” COTAVFE,

mejorando la gestion administrativa.

CUADRO NF° 10: Presupuesto de Capacitacion

VALOR TOTAL

DETALLE CANTIDAD | UNITARIO
CAPACITACIONES DIRECTIVOS 2 $200,00 $400,00
CAPACITACIONES SOCIOS 2 $100,00 $200,00
TOTAL $600,00

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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Presupuesto de Sueldos

A continuacién se presenta el presupuesto de sueldos, para las éareas de

administracion implementadas al modelo de Disefio Organizacional para la

Compafia COTAVFE S.A., este presupuesto esta orientado a un afo.

CUADRO N° 11: Presupuesto de sueldos

CARGO SUELDO MESES TOTAL
PRESIDENTE $450,00 12 $5.400,00
GERENTE $600,00 12 $7.200,00
SECRETARIA $318,00 12 $3.816,00
JEFE DEP. ADM. $400,00 12 $4.800,00
JEFE DEP. FINANCIERO $400,00 12 $4.800,00
JEFE DEP. OPERACION. $400,00 12 $4.800,00
TOTAL $3.286,00 12 $30.816,00

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz

El presupuesto general es un consolidado de los costos mas importante en los

que se incurrira para la ejecucion del modelo de disefio organizacional a un afio.

CUADRO N° 12: Presupuesto General

DETALLE TOTAL
PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION $1.600,00
PRESUPUESTO DE CAPACITACION $600,00
PRESUPUESTO DE SUELDOS $30.816,00
TOTAL $33.016,00

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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4.7. PLAN DE ACCION.

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL
“24 DE FEBRERO” COTAVEFE S.A. PROVINCIA DE SANTA ELENA

Problema principal: ¢Cémo incide la estructura organizacional en la gestion
administrativa de la Compaifiia de Taxis Convencional “24 de Febrero”, provincia de
Santa Elena, en el afio 2013?

Indicadores:

Fin del proyecto: Elaborar la propuesta de un | ¢  Entrevista a los directivos.

disefio organizacional para el buen desempefio | ¢  Encuesta a los socios y colaboradores.
de funciones en la Compafiia COTAVFE. e Entrevista a usuarios.

Proposito  del  proyecto:  Mejorar el [ ¢  Clientes internos satisfechos.
desempefio de funciones administrativas en | ¢  Preferencia de los usuarios por la

la Compaiiia COTAVFE. Compaiiia de Taxi “COTAVFE”.
Objetivos Indicado- Estrategias Coordinador Actividades
Especificos res del objetivo
Orientar el 71 Difundir la Mision,
comportamiento de los Entrevistaa | Implantacion de una Méxima Vison, Objetivos,
miembros de la Directivos. cultura autoridad de la | Politicas, para que los
organizacion, organizacional Compafifa. colaboradores se puedan
comportamientos que Colaboradores. | identificar con la
estan alineados con los Compariiia COTAVFE.

objetivos de la
organizacion.

Plantear la division del Entrevista a Estructura Maxima 71 Descripcion de los
trabajo en sus distintas Directivos. organizacional de la autoridad de la | puestos de trabajo.
tareas. Encuesta a Compafia Compafiia. _| Difundir el organico
colaborado- funcional.
res
Ofrecer calidad a los Encuesta a Capacitacion Temas en:
usuarios en la prestacion usuarios. orientado al servicio Colaboradores | 1 Transporte taxi.
del servicio de transporte al cliente _I Atencion al cliente

_| Satisfaccion al cliente
71 Comunicacion

Mejorar el servicio de Coordinar los
COTAVFE mediante la recursos para obtener TIEstablecer las fuentes
utilizacion de nuevos Encuesta a un trabajo digno en de informacion
métodos y el disefio de poblacién la institucion, otros Personal 0 Determinar la
estrategias innovadoras, del cantén elementos necesarios | Administrativo | informacion  que  se
promoviendo el Santa Elena. para hacer frente a requiere.
reconocimiento de la las tareas.
institucion.
Impulsar la aplicacion de Utilizar de manera 0 Establecer el
alternativas tecnoldgicas adecuada los presupuesto del estudio.
tanto en la gestion recursos tecnolégicos
administrativa como de con el fin de brindar Personal 7] Ejecutar el estudio.
servicios, innovando en ayuda de manera més | Administrativo
dichos procesos, rapida y eficiente. _IDefinir tecnologia vy
obteniendo mejores Entrevista a Realizar recursos a ser utilizados
resultados en los personal capacitaciones al
diferentes casos de ayuda administra- _IDefinir el presupuesto

personal con el fin de
que las actividades
coordinadas con la
tecnologia nos
permitan lograr el
cumplimiento de los
objetivos

social, que se presenten en tivo

la Compafiia. “IEjecutar el estudio

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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CONCLUSIONES

1. El diagndstico realizado permitié conocer que la Compafiia no cuenta con lo
que se requiere para cumplir los objetivos institucionales como son: Mision,
visioén, objetivos, valores, politicas, reglamentos, sin estos puntos
mencionados la Compafiia no alcanzara los objetivos propuestos porque se
evidencia que los socios y directivos desconozcan y no tengan claro su

alcance.

2. Se elabor6 la estructura organizacional y organico funcional, lo cual permitira
que la compafiia mejore sus actividades; es decir que cuente con una
excelente; coordinacion, comunicacion, conocimientos de funciones,

jerarquia, y sobre todo que sus recursos sean aprovechados eficientemente.

3. Se necesita de la implementacion de estrategias que mantengan motivados a los
socios Yy colaboradores de la compafiia, el establecimiento de vinculos

interorganizacionales como la capacitacion y formacion de los socios.

4. La propuesta establece los ejes fundamentales sobre los que debe trabajar la
Compafiia, como son la honestidad y transparencia, en beneficio de los
colaboradores y socios, trabajando con eficiencia, participacién, responsabilidad

social y compromiso de servicio.

5. La Compaiiia tiene necesidad de contar con un disefio organizacional bien
definido pues hoy en dia es una herramienta esencial para los directivos de una
organizacion porque asi se conocen las areas que contemplan, asi mismo las
diversas funciones que debe ejecutar el personal, y los niveles, asi mismo se
ha desarrollado esta propuesta con el fin de ser un modelo de eficacia y

eficiencia en el proceso administrativo.
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RECOMENDACIONES

Una vez diagnosticado los problemas organizativos del area en estudio y

encaminados al éxito en la compafiia se recomienda lo siguiente:

1. Difundir la direccién estratégica en la compafiia (mision, vision, objetivos,
estrategias, plan de accidn y politicas), con la finalidad de que permita orientar
de manera méas efectiva a la empresa, asi como también vigilar por su

cumplimiento.

2. Formalizar la estructura organizacional y orgéanica funcional en la compafiia
con el propdsito que los colaboradores, socios y directivos conozcan sus
funciones, responsabilidades, jerarquia y que conlleven a una excelente
comunicacion, coordinacion de las actividades, los mismos que contribuiran a

la mejora de la compafiia.

3. Fomentar acciones propensas a la completa motivacion de los socios de la
Compaiiia “24 de Febrero”, de manera que se logre mantener su satisfaccion y

compromiso con la organizacion.

4. Trabajar con esmero, dedicacion, responsabilidad y cumplimiento sobre los
ejes fundamentales que guian las actividades de la Compafiia, en beneficio de

los socios y colaboradores, de los clientes y la sociedad en general.

5. Presentar formalmente el modelo de disefio organizacional propuesto en el
presente estudio a la Compaiiia de Taxis Convencional ‘“24 de Febrero”, para

que sirva como elemento de juicio a las autoridades.
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ANEXO NF° 1: Matriz de consistencia

TITULO PROBLEMA TEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
FORMULACION
DISENO ¢Como incide la | Incidencia de la | Determinar la | La incidencia de | analisis Situacional.
ORGANIZA | estructura estructura incidencia de la|la estructura | mision
CIONAL organizacional en | organizacional en | estructura organizacional Visén
PARALA |la gestion | la gestion | organizacional en | permitira Objetivos
COMPANIA | administrativa de | administrativa de la | la gestion | mejorar la Estrategias
DE TAXIS |la Compafia de | Compaiiia de Taxis | administrativa, gestion
CONVEN- | Taxis Convencional “24 | mediante un | administrativa de | atencign al cliente
CIONAL | Convencional “24 | de Febrero” de la | diagnéstico la Compafiia de | gatisfaccion al cliente
“24 DE de Febrero” de la | provincia de Santa | situacional, para el | Taxis Proveedores
FEBRERO” | provincia de | Elena, afio 2013. | Disefio Convencional
Santa Elena, afo | Disefio Organizacional de | “24 de Febrero”.

2013?

Organizacional
para la Compafiia
de Taxis
Convencional “24
de Febrero”.

la Compafiia de
Taxis
Convencional “24
de Febrero” de la
provincia de Santa
Elena.

Estructura organizacional
Organico funcional
Tecnologia de
informacion

Sistema de control
Politicas

Cadena de mando integral
Cultura organizacional
Vinculos
interorganizacionales

Fuente: Investigacion Directa.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz.




ANEXO NF° 2: Carta Aval

COMPANIA DE TAXI CONVENCIONAL A

“24 DE FEBRERO”

Santa Elena - Ecuador — /d

Santa Elena, 10 de Noviembre del 2012.

CARTA AVAL

Ing.
Mercedes Freire.
DECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Yo, Sr. Cloudio Javier Limones Yagual, Presidente de la Compania de Taxi
Convencional “24 de Febrero”, ubicado en el canton y provincia de Santa Elena,
avalo 2 propussta para la elaboracion de un Disefio Organizacional para la
cooperativa, como tema de tesis para la estudiante TIGRERO MUNOZ MAIRA
MERCEDES, con Cedula de Identidad N° 0919400747.

por iz presente certifico que la estudiante TIGRERO MAIRA, puede
realizar levantamiento técnico de informacion en nuestra Compahnia con fines

academicos.

Jé/d.q L mam oy
Sr. Claudio Li(ﬂmes Yagual
C.1. 0919950948
PRESIDENTE COMPANIA DE TAXI
“24 DE FEBRERD”
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ANEXO N° 3: Constitucion de la Compafiia “COTAVFE”

Smmu@im
D= COMPANIAS

EXTRACTO

CONSTITUCION DE LA COMPANIA COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL 24 DE FEBRERO
S.A, COTAVFE.

La compafiia COMPANIA DE TAXIS CONVENCIONAL 24 DE FEBRERO S.A. COTAVFE se
constituyd por escritura publica otorgada ante el Notarlo Trigésimo del Cantdn GUAYAQUIL, el
18/Octubre /2011 |, fue aprobada por la Superintendencia de Compariias, mediante Resalucion

SCUDICGIL  0RI5S
B0

1,- DOMICILIO: Cantdn SANTA ELENA, provincia de SANTA ELENA,

2,- CAPITAL:Suscrito US$ B0O,00 Numero de Acciones 800 Valor US§ 1,00; Capital Autorizado:
Li5$ 1.606,00

3, DBJETO: £l objeto de la compafia es: LA COMPANIA SE DEDICARA EXCLUSIVAMENTE AL
TRANSPORTE COMERCIAL DE TAXD EN EL AMBITO DE LOS LIMITES DE LA PARROQUIA
AUTORIZADA, SUIETANDOEE..........

Guayaquil,

e

+Juan Brando Alvarez
director Jurfﬂim de Compaiias
/
.ﬁ".-'-
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ANEXO N° 4: Guia de Entrevista

Objetivo: Realizar un estudio de campo a través un cuestionario de preguntas
para captar informacion indispensable que ayuden a mejorar la gestion
administrativa de la Compafia de Taxis Convencional “24 de Febrero” S.A. Toda
informacion que nos pueda proporcionar sera para nosotros confidencial y de
mucha utilidad.

1.- (Quién toma las decisiones en la Compainia de Taxis Convencional “24 de

Febrero”, de la provincia de Santa Elena?

2.- ;COomo ha ido evolucionando hasta hoy la Compafiia de Taxis Convencional
“24 de Febrero”?

3.- ¢Aplica el andlisis situacional que le permita conocer los factores internos y
externos de la Compafiia?

4.- ¢Cuenta con una mision institucional la Compariia de Taxis Convencional “24
de Febrero?

5.- ¢Cumple la directiva las funciones correctamente?
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6.- (COomo establecen las areas de responsabilidad y autoridad?

7.- (COomo es la estructura organizacional de la Compafiia?

8.- ¢Disponen del talento humano suficiente para cumplir con todas las tareas que
se desempefian en la Compafiia de Taxis Convencional ‘24 de Febrero?

9.- ¢Realizan capacitaciones dentro de la Compafiia para desempefiar el trabajo
con eficiencia y eficacia?

10.- ¢Dispone de los recursos materiales, técnicos y tecnoldgicos para el
desarrollo de sus funciones?

11.- ;Considera usted que al disponer de un proceso administrativo permitira
facilitar la coordinacion de actividades?

12.- ;Considera usted gque la implementacion del disefio organizacional, generara

un impacto positivo?
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ANEXO NF° 5: Cuestionario

Encuesta realizada a los socios de la Cia. “24 de Febrero”

Objetivo.- Conocer la opinidn de los socios de la Compafiia de Taxis Convencional “24
de Febrero”, acerca de la aplicacion del Disefio Organizacional mediantes preguntas en
cuestion, determinando su eficiencia dentro de sus areas.

Le agradecemos brindarnos su tiempo y responder las siguientes preguntas:

1.- ;Como es el ambiente laboral en su puesto de trabajo?

Excelente
Muy Bueno
Regular
Malo

I

2.- ¢Se siente usted satisfecho con el trabajo que realiza en la Compafiia de
Taxis Convencional “24 de Febrero”?

Totalmente en desacuerdo
Estoy en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

1

3.- ¢Considera usted que la relacion con los compafieros de trabajo es buena?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

L]

4.- ; Como considera la comunicacion que existe entre jefe y colaborador?

Excelente L]
Muy bueno [
Regular Ll
Malo

5.- ¢Cuenta con una mision institucional la Compariia de Taxis Convencional
“24 de Febrero?

Si ] No ]
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6.- ¢ Cree usted que los socios de la Compariia de Taxis Convencional aplican
los valores institucionales?

Definitivamente si ]

Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

7.- ¢Como calificaria usted el servicio que ofrece la Compafiia de Taxis
Convencional “24 de Febrero”, de la provincia de santa Elena?

Muy bueno L1

Bueno
Regular
Malo
Muy malo

8.- ¢(Esta usted de acuerdo que exista un documento formal, donde se
describan las funciones y responsabilidades de cada puesto en la Compafiia
de Taxis Convencional “24 de Febrero?

Definitivamente si
Probablemente si L
Indeciso o indiferente
Probablemente no "
Definitivamente no

9.- ¢ Cumple con las politicas establecidas por la Compafiia de Taxis?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

[0

10.- ¢ Con qué frecuencia recibe informacion acerca del trabajo desempefiado?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

10

11.- ¢Le gusta trabajar en equipo?

Si ]
NO —
Tal vez
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12.- ¢Considera usted que se debe implementar tecnologia para que se
mejore el proceso administrativo?

Si ]

NO [—
No se

13.- ¢Le gustaria desarrollar mejores habilidades utilizando herramientas
administrativas para beneficio de la empresa?

Totalmente en desacuerdo
Estoy en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

14.- ; Con qué frecuencia reciben capacitaciones?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca

]
]

15.- ¢ Conoce usted el proceso administrativo que se aplica en la Compaiiia de
Taxis Convencional “24 de Febrero”?

Si

No
No sé

16.- ¢Cree usted que si se implementa el Disefio Organizacional mejorara la
gestion administrativa en el desarrollo en las actividades empresariales?
Totalmente en desacuerdo ]

Estoy en desacuerdo ]

De acuerdo
Totalmente de acuerdo
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ANEXO NF° 6: Cuestionario

Encuesta realizada a los usuarios

Objetivo.- Conocer las expectativas de los usuarios con el fin de recolectar
informacidn para la realizacion del trabajo de tesis: Disefio Organizacional para la
Compaiiia de Taxi Convencional “24 de Febrero”.

1.- ¢ Con qué frecuencia emplea el servicio de taxi?
Una vez a la semana

Dos veces a la semana
Mas de dos veces a lasemana [ ]

il

2.- ¢ Cual de las cooperativas y compafiias que se presentan a continuacion es
la de su mayor preferencia?

Unichopen 1

Montafisol (-

24 de Febrero 1

Union Profesional 1

Costa Azul (-

Otros (.

3.- ¢Ha solicitado usted alguna vez el servicio proporcionado por la
Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”?

si [ No [

4.- ¢ Como califica usted el servicio proporcionado por la Compafia de Taxis
“24 de Febrero”?

Regular ]
Bueno ]
Muy Bueno [ ]
Excelente []

5.- ¢Qué es lo mas importante para usted en el servicio de taxi?

Autos mas nuevos
Comodidad

Seguridad

Conductor uniformado
Tiempo de espera
Precio

Limpieza

Rapidez

OO0
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6.- ¢Ha tenido usted problemas con el servicio que prestan las Companiias o
Cooperativas de Taxis?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

HO000

7.- ¢Esta de acuerdo usted con las tarifas que se cobran por el servicio de
taxi?

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Jooo

8.- ¢Como califica usted el estado de las unidades y equipos con el cual
prestan el servicio de taxi?

Muy Buena
Buena
Mala
Regular

1

9.- ¢Cbémo calificaria usted el servicio que ofrecen las Compafiias o
Cooperativas de Taxis en la provincia de Santa Elena?

Muy Bueno
Bueno
Malo
Regular

1

10.- (Cbémo considera la atencion que recibe por parte de los choferes de las
Compainiias o Cooperativas de Taxi?

Muy Buena []
Buena

Regular (1]
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11.- ;Considera usted importante que los conductores de la Compaiiia de
Taxi se capacite en atencion del servicio al usuario?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

I

12.- ¢Es necesaria la implementacion de un Modelo Organizacional
Innovador en la Compafiia de Taxis?

Si

Talvez [ ]
No -
No sé |:|

13.- ¢Sefale qué beneficios se obtiene con la implementacién del modelo
Organizacional en la Compafiia de Taxis?

Excelente administracion

Comunicacion Reciproca

Atencion Oportuna 1]

Mejor servicio ]

14.- ¢Estima usted que la responsabilidad es uno de los factores importantes
para que la compaiiia sea eficiente?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

I
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ANEXO N° 7: Sede de la Compafiia COTAVFE S.A.

BARRIOIL'OS SAUCESJAV. PRINCIPAL:
SANTA|ELENAY-['A\LIBERTAD
CELS.: 0995171306/-(0980141429

Fuente: Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz

Foto tomada junto al Sr. Claudio Limones,
Presidente de la Compafila COTAVFE S.A.

Fuente: Compafiia de Taxis “24 de Febrero™.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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ANEXO N¢ 8: Unidades de la Compafiia COTAVFE

Fuente: Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz

Fuente: Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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ANEXO N° 9: Presidente junto a Socio de la Compafila COTAVFE S.A.

4

-

Fuente: Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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ANEXO N° 10: Nomina de socios de la Compaiiia “24 de Febrero”

N° DATOS DEL SOCIO DATOS DE LA UNIDAD
Uni TIPO
dad APELLIDOS Y NOMBRES C.L LICE MARCA ANO TIPO PLACA N° MOTOR N° CHASIS
N-CIA
1 ASENCIO VILLON CLEMENTE BOLIVAR 0913984605 E CHEVROLET 2012 SEDAN GSE-3548 F15S534388011 8LATD51Y3C0153905
2 BAILON LUCAS KARINA JAZMIN 1308317690 C CHEVROLET 2012 SEDAN GSE-1393 F15S34369161 8LATD51Y5C0150052
3 BAILON TORO CRISTOBAL ALBERTO 1307659100 E CHEVROLET 2012 SEDAN GSE-2443 LCUC11120056 8LAUY5276C0150513
4 CAICEDO MOSQUERA SAMUEL JULIAN 0903959088 E HYUNDAI 2013 SEDAN GSE-3434 G4FACUT785899 KMHCT41CADU2148
57
5 CAMPOVERDE JOSE VICENTE 0700868235 E CHEVROLET 2012 SEDAN GSE-3087 LCUBC0521220 8LAUY529C0146553
6 CATUTO BELTRAN MAXIMO 0913456893 C CHEVROLET 2012 SEDAN GSD-8782 F15S34297951 8LATD51Y5C0145966
7 CEVALLOS LOPEZ HERNAN XAVIER 1600411779 D CHEVROLET 2011 SEDAN GRX-6484 F16D35911011 BLATW5266B0053514
8 DE LA CRUZ SANTOS JOFFRE HILARIO 0914878491 Cc NISSAN 2012 SEDAN GSE-3273 HR16209953C 3N1CC1ADOCK221111
9 DOMINGUEZ LINDAO JUAN GABRIEL 0911727352 E CHEVROLET 2012 SEDAN GSD-8819 LCUBCO0721509 8LAUY5274C0147478
10 | GUARANDA CRUZ HORLANDO BERNOLD | 0915701734 E NISSAN 2012 SEDAN GSE-3618 HR16231574C 3N1CC1ADOCK241164
11 LIMONES YAGUAL CLAUDIO JAVIER 0919960948 D CHEVROLET 2012 SEDAN YBA-2014 F16D39495491 8LATD586XC0122803
12 | MALAVE GUALE FELIX ANTONIO 0914498654 E CHEVROLET 2012 SEDAN YBA-2484 F15S34176681 8LATD51Y8C0136078

Fuente: Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.

v6T

Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz




ANEXO N° 10: Némina de socios de la Compaiiia “24 de Febrero”

N° DATOS DEL SOCIO DATOS DE LA UNIDAD

Uni TIPO

dad APELLIDOS Y NOMBRES .l LICE MARCA | ARO | TIPO PLACA N° MOTOR N° CHASIS

a

N-
CIA

13 | MARQUEZ SANCHEZ MARIUXI LORENA 0909677767 | E | CHEVROLET | 2010 | SEDAN | GRW-4493 F15533221931 | BLATD51Y5A00334
72

14 | PEREZ VELASQUEZ RODRIGO 1303662132 | D | CHEVROLET | 2012 | SEDAN | YBA-1860 F16D38868351 | 8LATD5867C01115
50

15 | PINBAQUE CHRISTIAN ALEX 0917404410 | E | CHEVROLET | 2012 | SEDAN | GSD-9200 F15534267371 | BLATD51YXCO142
948

16 | PINBAQUE MIGUEL EDWARD 0916923543 | E | CHEVROLET | 2012 | SEDAN | YBA-2566 F15534197801 | BLATD51Y5C01365
41

17 | REYES FERMIN AURELIO 0905099487 | E | CHEVROLET | 2011 | SEDAN | YBA-1826 F15533961951 | SLATD51Y9B01094
99

18 | RODRIGUEZ CHOMPOL MANUEL OSWALDO | 1303319423 | E | CHEVROLET | 2012 | SEDAN | GSE-2289 F15534375951 | 8LATD51Y1201521
77

19 | RODRIGUEZ MIRABA EFRAIN RAUL 0917510257 | C | CHEVROLET | 2008 | SEDAN | YBA-0064 | F14D3827012C | 8LATD58758000505
0

20 | SALINAS LAVAYEN FELIX ELADIO 0914297031 | E | CHEVROLET | 2011 | SEDAN | YBA-1928 F15533961881 | BLATD51Y1B01095
14

21 | SINCHE MERCHAN BLANCA JOHANNA 0925086464 | C RENAULT | 2010 | SEDAN | YBA-0799 AT100F75565 | 9FBLSRAGBAMO2
1690

22 | SORIANO GOMEZ FRANCISCO FERMIN 0910082619 | E | CHEVROLET | 2012 | SEDAN | GSE-2055 F15534374141 | BLATD51Y9C01506
70

23 | TARIRA VELIZ RAFAEL ARCANGEL 0909016468 | D | CHEVROLET | 2012 | SEDAN | GSE-3658 | LCUCI11520199 | 8LAUY5276C01529
08

24 | TIGRERO NAVARRETE RUPERTO GREGORI 0908321185 | E NISSAN 2011 | SEDAN | GRZ-4726 QG16339296P | KNMC4C2HMBP81L
3548

25 | VILLALVA NAVAS FRANKLIN FERNANDO 1001780210 | E | CHEVROLET | 2012 | SEDAN PCA3363 F15534377471 | BLATD51Y8C01525
24

G6T

Fuente: Compaiiia de Taxis “24 de Febrero”.
Elaborado por: Maira Tigrero Mufioz
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