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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion tiene como objetivo desarrollar un plan de mejoramiento
para elevar la calidad del servicio de la compafiia de transporte terrestre intraprovincial
San Miguel de Pungala S.A del cantdn Riobamba, para levantar un diagnostico, analizar
los resultados, evidenciar las principales causas — efectos y formular el plan de mejora
considerando los lineamientos de la calidad. Se realiz6 una entrevista al gerente de la
operadora, también se encuestaron a 190 personas de la zona de estudio de donde se
obtuvo que en la actualidad laboran 16 unidades de transporte, la organizacion cuenta con
un control interno para la supervision del cumplimiento de obligaciones, un sistema de
sanciones, se manejan mediante un plan operativo, la mayor poblacién que utiliza el
transporte esta entre los 5 afios a mas de 65 afios de edad, 5960 personas se movilizan
diariamente por estudio, compras, tramites entre otros. Es por ello que se propone mejorar
la prestacion del servicio mediante la realizacion, implementacion y ejecucion del plan
de mejoramiento que contiene un plan de capacitacion para el Talento Humano. Se
recomienda a las autoridades de la compafiia ejecutarlo dos veces al afio para alcanzar asi
la mejora continua de la calidad del servicio en las diferentes frecuencias de cada ruta
asignada, logrando asi la satisfaccion del cliente.
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MEJORA> <TALENTO HUMANO> < CALIDAD DEL SERVICIO><TRANSPORTE
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ABSTRACT

The present graduation work deals with developing an improvement plan to increase the
service quality of the surface inter-province transport company San Miguel de Pungala
S.A. of the Riobamba canton to design a diagnosis, analyze results, figure out the main
causes and effects and formulate the improvement plan considering the quality guidelines.
An interview to the enterprise manager was carried out; also, 190 people from the study
zone were subjected to a questionnaire by means of which it was found out that at the
moment 16 transport units are working; the organization has an internal control to
supervise the accomplishment of obligations, a sanction system, managed through an
operative plan; the largest population using this transport is from 5 to 65 years old. 5960
people move daily because of study, purchases and proceeding, among others. This is the
reason why it is intended to improve the service through carrying out, implementing and
executing the improvement plan which involves a training plan for the Human Talent.
The company authorities are recommended to execute it twice a year to thus reach the
continuous service quality in the different frequencies of each route with the client

satisfaction.

Key Words: <ECONOMIC AND  ADMINISTRATIVE  SCIENCES>
<IMPROVEMENT PLAN > <HUMAN TALENT > < SERVICE QUALITY> < INTER-
PROVINCE TRANSPORT > <PUNGALA (PARISH) >
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INTRODUCCION

En la actualidad existen diferentes modalidades del transporte que operan y contribuyen
con lamovilidad. En la Provincia de Chimborazo, Canton Riobamba se encuentra ubicada
la Parroquia Pungal& con una poblacion de 6.110 habitantes, mismos que se movilizan
dentro y fuera de la Parroquia siendo el inico medio de transporte publico Intraprovincial
y el mas utilizado el bus, este servicio es brindado por la Gnica compafiia que labora en la

zona, la Compaiiia de Transporte Terrestre Intraprovincial “San Miguel de Pungala”.

La compaiiia al ser la Gnica que presta el servicio de transporte de carga y pasajeros,
cumpliendo con las necesidades del usuario y a la vez ejecutando las diferentes rutas
asignadas, es la encargada de proporcionar un servicio de calidad, mismo que no se esta
generando para la ciudadania ya que existen quejas del mal comportamiento de los
conductores hacia los usuarios y mas a los usuarios de la tercera edad por lo que se busca
establecer un Plan de mejora mismo que con capacitaciones al Talento Humano de la
compafiia, lograr mejorar la calidad del servicio que se brinda y alcanzar la eficaciay la

eficiencia en el servicio, generando asi un mayor nivel de satisfaccion a los usuarios.

La investigacion realizada, basicamente se ha dividido en 5 capitulos que se detallan a

continuacion:

CAPITULO I: Se presenta principalmente el problema, el planteamiento del problema,
la formulacion del problema, la justificacion, los objetivos a cumplir tanto general como

especificos.

CAPITULO II: Se desarrolla la parte Teorica en la que se detallan antecedentes
investigativos, la fundamentacion tedrica donde se encuentran conceptualizaciones

relacionadas con el proyecto investigativo y posteriormente la idea a defender.

CAPITULO Il1: En este capitulo se encuentra el marco metodoldgico donde se hace
referencia a la metodologia utilizada, la poblacién y muestra de la zona de analisis, los

métodos, técnicas e instrumentos a utilizados para el estudio investigativo, analisis e
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interpretacion de los resultados de las encuestas realizadas en la investigacién de campo

y posteriormente la verificacion de la idea a defender.

CAPITULO IV: Este capitulo contiene principalmente la propuesta al desarrollo de un
“PLAN DE MEJORA PARA EL TRANSPORTE DE PUNGALA — CANTON
RIOBAMBA, PROVINCIA DE CHIMBORAZQO?”, con el cual se busca dar solucion al
problema encontrado mediante un plan de capacitacion para el Talento Humano de la

Compaiiia de Transporte San Miguel de Pungala.

CAPITULO V: En este capitulo se encuentran las conclusiones y recomendaciones,

bibliografia y anexos.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema radica en la calidad del servicio que la Compafiia de transporte San Miguel
de Pungala presta a la ciudadania del Cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo, el

mismo que debe ser evaluado para lograr una mejor atencion.

En la actualidad la parroquia Pungald tiene una poblacion de 6.110 mil habitantes segun
INEC (2010), siendo la poblacién que se encuentra entre 1 a 9 afios (26.32%), de 10 a 14
afos (15.02%), de 15 a 29 afios (20.11%), de 30 a 49 afios (18.53%), de 50 a 64 afos
(10.13) y de 65 afios en adelante (7.43%), la que diariamente se moviliza por estudios,

trabajo, compras o diversion, lo que corresponde al 97.55% del total de la misma.

La compafiia de transporte terrestre San Miguel de Pungald es la Unica empresa que presta
el servicio de transporte de carga y pasajeros en la ruta Riobamba - Alao, pasando por las
distintas comunidades de la parroquia Pungald y viceversa. Es la encargada de

proporcionar un servicio de transporte publico intraprovincial.

El crecimiento poblacional y las condiciones socioeconémicas de la poblacion motivan a
que la mayor parte de sus habitantes salgan de sus zonas de residencia hacia la ciudad de
Riobamba para desarrollar actividades productivas, de estudios, de comercio;
incrementando con ello la demanda del servicio de transporte pablico intraprovincial,
especialmente en las horas pico, lo que provoca que las unidades de transporte de la
compafiia deban movilizarse completamente llenas a fin de abastecer las demandas de los

usuarios.

En al afan de brindar un servicio eficiente a los usuarios, las unidades de transporte de la
compafiia salen cada quince minutos desde los terminales de Riobamba y Pungala, pero
el problema subsiste debido a una incorrecta planificacion y a la falta de coordinacién

que también pueden producir poca fluidez en los procesos diarios y en el trato al usuario.



1.1.1 Formulacion del Problema

¢un plan de mejora para el transporte intraprovincial de carga y pasajeros para la
Parroquia Pungala, Cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo permite mejorar la
calidad del servicio a los usuarios de la Compafiia de Transporte Terrestre San Miguel de

Pungalé?
1.1.2 Delimitacion del Problema

e Area: Transporte Publico.

e Campo: Gestion de Transporte.

e Aspecto: Calidad del servicio.

e Delimitacion espacial Parroquia Pungala, cantén Riobamba, provincia
Chimborazo.

e Delimitacion temporal: 2018.

1.2 JUSTIFICACION

La investigacion realizada al servicio de transporte en la parroquia Pungala, determina
una serie de deficiencias que afectan a la calidad del mismo, por parte de la Cooperativa
de Transportes San Miguel Pungala”, toda vez que al ser la Gnica que brinda el mismo ha
monopolizado he impuesto sus condiciones a los usuarios, quienes demandan mejorar
para movilizarse de manera comoda, oportuna, segura y ante todo conforme a sus

necesidades.

Para levantar la informacion respecto del tema investigado se realizé un analisis
situacional de la calidad del servicio, el mismo que permitio identificar las quejas,
sugerencias y comentarios de los usuarios, ademas de las posibles causas, para a partir de
su analisis proponer un plan de mejoras a la calidad del servicio que permita mejorar el

servicio y la aceptacién por parte de la colectividad de la parroguia Pungala.



1.2.1 Justificacion Teérica

La investigacion en base al marco Legal se encuentra sustentada en las leyes que rigen en
el pais las mismas que se tomaran en cuenta en la investigacion basandose en los articulos
relacionados al tema, seran: COOTAD, Constitucion del Ecuador y LTTTSV.

COOTAD.

Basandose en el Codigo Orgénico de Organizacion Territorial se tomaré en cuenta los
articulos que se encuentren relacionados con la investigacion. El Articulo 3, (Asamblea
Nacional Constituyente, 2010) sefiala que el Gobierno Regional debe ejecutar las
competencias exclusivas establecidas en la ley y la Constitucion, prestar asi servicios
publicos y construyendo la obra puablica correspondiente basandose en los criterios

establecidos por la misma ley.

Por su parte el Articulo 130 del (Asamblea Nacional Constituyente, 2010), establece que
en cada circunscripcion en pleno ejercicio de la competencia de transito y transporte se

les otorga funciones a cumplir a los gobiernos municipales.

CONSTITUCION DEL ECUADOR.

Basandose en la Constitucion del Ecuador se tomara en cuenta los articulos que estan
relacionados en el desarrollo de la investigacion. El Articulo 34 del (Asamblea Nacional
Constituyente, 2008), donde se refiere al derecho de todas las personas y los transportistas

poseen al adquirir la seguridad social y el Estado sera el responsable de garantizarlo.

En la misma Constitucion por su parte el Articulo 54, (Asamblea Nacional Constituyente,
2008), el cual determina la responsabilidad a las entidades y personas que prestan servicio
deficiente y a la vez a las personas que efectien un mal uso de su profesion, arte u oficio
si se sitla en riesgo la integridad o la vida de las personas generando y proporcionando

una deficiente calidad del servicio o producto por lo mismo se penalizara o se sancionara.



LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL.

Basandonos en la Ley de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial se enfatiza en
los articulos relacionados al desarrollo de la investigacion. El Articulo 2 de la (Agencia
Nacional de Transito, 2008), se fundamenta principios generales y se enfatiza en el libre
transito y la movilidad, en mejorar la calidad de vida del ciudadano, y en cuanto al
transporte terrestre se refiere se cimienta en la equidad, solidaridad, derecho a la

movilidad respeto y sujecion a las normas estipuladas.

Por su parte el Articulo 3 de la (Agencia Nacional de Transito, 2008), garantiza que el
servicio de transporte publico se ajusta a los principios de seguridad generando calidad,

eficiencia con tarifas accesibles para el usuario.

En la misma ley por su parte el Articulo 47 de la (Agencia Nacional de Transito, 2008),
menciona que el transporte terrestre dependera de las condiciones y responsabilidades,

calidad, comodidad, seguridad y tarifas equitativas, entre otras.

1.2.2 Justificacion Metodoldgica.

La investigacion desde el aspecto metodologico, se justifica por la aplicacién del método
inductivo y deductivo, el mismo que partiendo de antecedentes e hip6tesis mediante la
observacion y recoleccion de datos, se alcanza a una conclusion general y posteriormente
a la interpretacion de resultados obtenidos demostrando asi la idea a defender, aplicando
las diferentes técnicas como la entrevista y la encuesta para la obtencién de informacion
veridica, pertinente y confiable misma que posteriormente ayudara al desarrollo de las

conclusiones y recomendaciones pertinentes en la investigacion.

1.2.3 Justificacion Académica.

Se justifica académicamente, porque durante la investigacion se aplicaran los

conocimientos tedricos y practicos adquiridos en las aulas durante el periodo de

formacion académica, para generar posibles soluciones a los problemas detectados y
buscar elevar la calidad del servicio de transporte intraprovincial que recibe la ciudadania

de la Parroquia Pungala.



1.3 OBJETIVOS.

1.3.1 Objetivo General.

e Desarrollar una propuesta de un Plan de Mejoramiento del servicio para elevar la
calidad de servicio de la compafiia de transporte terrestre Intraprovincial San Miguel

de Pungala S.A, a la parroquia Pungala, canton Riobamba, provincia de Chimborazo.

1.3.2 Objetivos Especificos.

e Levantar un diagnostico sobre la calidad del servicio que brinda la compafiia de

transporte terrestre Intraprovincial San Miguel de Pungalé S.A.

e Analizar los resultados y evidenciar las principales causas y efectos que inciden en la

calidad del servicio.

e Formular el Plan de Mejora para la Compafiia de Transporte Terrestre Intraprovincial

San Miguel de Pungala S.A considerando los lineamientos de calidad.



CAPITULO I1: MARCO TEORICO.

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

2.1.1 Antecedentes Historicos.

En la actualidad no solo los paises que son potencias mundiales sino también paises
tercermundistas se han visto en la necesidad de mejorar la calidad del servicio que
generan en sus compafiias de transporte, contando asi con un plan de mejora, el mismo
que tiene la finalidad de brindar un mejor servicio a la ciudadania. Por lo que existen

varios trabajos investigativos referentes al tema que se detallan a continuacion.

Correa Oriana, (Correa, 2012), realiz6 un trabajo investigativo en la Universidad
Nacional Experimental Politécnica Antonio José de Sucre y posteriormente en la Empresa
de Transporte Publico del Estado Bolivar C.A. (Transbolivar), titulado “Plan de mejora
de la calidad del servicio a través del método SERVQUAL en transporte publico del
estado Bolivar C.A.”, el mismo que pretende evaluar la calidad percibida y esperada por
los empleados y usuarios de las rutas ofrecidas por esta empresa. Este estudio fue
necesario, pues Transbolivar no habia determinado con anterioridad la calidad de su
servicio, por lo que se desconocia la opinidn y sugerencias que los usuarios y empleados
tenian del servicio. El plan de mejora, va a permitir contrarrestar ineficiencias y disminuir
las brechas existentes entre las expectativas y percepciones de la calidad del servicio. Con
este fin, se procedié a elaborar encuestas que posteriormente se aplico a los empleados y
usuarios del servicio, totalizando los resultados y analizando para el
respectivo diagnosticd de la situacion actual, elaborando asi un plan de mejora.

Xilmaya Amanda Mendoza, (Mendoza Orozco, 2013) realizé un trabajo investigativo en
la Universidad Carlos 111 de Madrid, titulado “Mejoramiento del Servicio de Transporte
Urbano Colectivo en la Pista Juan Pablo 1, Managua- Nicaragua”, el mismo trabajo
investigativo pretende la habilitacion e implementacion de carriles de uso exclusivo para
autobuses, definiendo rutas y tiempo de recorrido e informacién general del destino de
cada una. La accién principal en particular es restringir la circulacion y establecer precios

adecuados elevando asi la calidad del servicio del transporte Urbano Colectivo.


https://www.monografias.com/trabajos12/recoldat/recoldat.shtml#quees

Andrés Sarmiento Cedefio, (Sarmiento Cedefio, 2014) en su trabajo de investigacién
desarrollado en la Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, titulado “Analisis
situacional de la calidad de servicio del transporte terrestre publico convencional urbano
de pasajeros para el planteamiento de una propuesta de mejora en la ciudad de Guayaquil”
propone la mejora de los servicios para los sistemas de transporte de pasajeros,
concientizar a conductores, a usuarios y transeuntes, mismos que deberan respetar las

sefales de transito.

Wilford Abelardo Alcivar Molina (2015), en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo
realiz6 un trabajo investigativo titulado “Plan estratégico para el mejoramiento de los
servicios en una empresa de taxi ejecutivo” el cual tenia como finalidad mejorar los

servicios de taxi ejecutivos y brindar un servicio de calidad a la ciudadania.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

El interés en la implementacion de mejoras continuas y perdurables a largo tiempo tiene
que ver con los procesos o servicios que las organizaciones brindan a los clientes, en los
ultimos afios ha ido en incremento de manera acelerada, por lo que se ha observado que
la calidad en la que se ofertan los servicios influyen de manera formidable al consumidor
logrando afianzar la confianza y credibilidad y fomentando asi la fidelidad hacia la
organizacion, para lo cual es necesario crear una cultura de calidad dentro de la

organizacion para poder ofrecer una buena atencion de calidad a los clientes .

2.2.1 Plan

Segun (Horacio, L., 2016) define plan como: “La intencion y proyecto de hacer algo,
como proyecto que, a partir del conocimiento de las magnitudes de una economia,
pretende establecer determinados objetivos. Asi mismo se ha definido como un
documento en que se constan las cosas que se pretenden hacer y forma en que se piensa

llevarlas a cabo.”

Segun (Ayala Sanchez, A., 2010) define Plan como:

“El conjunto coherente de metas e instrumentos que tiene como fin orientar una actividad

humana en cierta direccion anticipada.”



De estas definiciones se puede concluir como Plan a una intencién o un proyecto, como
el conjunto sistematizado de criterios, metas el cual estd compuesto de procesos, trata de
un modelo sistematico el cual se elabora antes de realizar una accion, con el fin de

dirigirlay encauzarla.

2.2.2 Plan de mejora

Segun (Gutierrez, H, 2010) define plan de mejora como:

“El desarrollo cultural, organizacional que esta orientado al mejoramiento permanente de
su funcidn, efectuando las acciones correctivas en las Politicas y en los distintos procesos
y procedimientos propios de la gestion de manera oportuna, a fin de garantizar el buen
uso de los recursos y una eficiente prestacion del servicio que le ha sido encomendado.”

De esta definicion se puede concluir que el plan de mejora estd encaminado a mejorar
mediante acciones y politicas en los diferentes procedimientos propios de la gestion,
garantizando asi el uso de los recursos y la eficiencia en la prestaciéon del servicio.
También se manifiesta que la mejora continua es una forma ordenada de administracion
detectando las causas y los efectos para ayudar a la creacion de nuevas ideas que
posteriormente nos conllevaran a la obtencion de un resultado positivo que garanticen y

ayuden a generar la mejora continua de la Compafiia de transportes.

2.2.3 Mejora Continua.

La mejora continua existe ya que fue establecida para permitir a las compafiias
incrementar su competitividad, por lo que es una herramienta que permite incrementar la
eficiencia. “La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando las causas o restricciones, creando nuevas ideas y
proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los resultados
obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel
de desempefio. Cabe destacar que el proceso de mejora continua en sintesis se trata de
buscar las formas y maneras de mejorar el funcionamiento de una empresa por medio de

un plan estratégico” (Gutierrez, H, 2010, pag. 66)
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2.2.4 Fases del Plan de Mejora

En el Plan de Mejora describe las fases y los principales pasos a seguir para la elaboracion
del mismo, se tomara en cuenta la identidad del area, detectar las principales causas,

formular un objetivo, seleccionar acciones, planificar y por ultimo llevar a cabo un

seguimiento,

Gréfico 1: Fases del Plan de Mejora

6.LLEVAR A CABO
UN SEGUIMIENTO

5.REALIZAR UNA
PLANIFICACION

LIDENTIFICAR EL
AREA DE MEJORA

4.SELECCIONAR
LAS ACCIONES DE
MEJORA

Fuente: (ANECA, 2018, pag. 5)

Elaboracion: Autora

2.DETECTAR LAS
PRINCIPALES
CAUSAS DEL
PROBLEMA

3.DEFINIR EL
OBJETIVO DE LA
COMPARIA

Paso 1. Identificar el rea de mejora: segin, (ANECA, 2018) dice que :

“Una vez realizado el diagndstico, la unidad evaluada conoce las principales fortalezas y

debilidades en relacién al entorno que la envuelve. La clave reside en la identificacion de

las areas de mejora teniendo en cuenta que, para ello se deben superar las debilidades

apoyandose en las principales fortalezas” (pg.6)
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De esta definicion se concluye necesario diagnosticar y evaluar las debilidades y
fortalezas que posee la compafiia para posteriormente dar un resultado que favorezca y

contribuya al mejoramiento de la compaiiia.

Figura 1: Entorno Externo e Interno

bEntomo bExterno

Amenazas vy Oportunidades
# Factores estaceonales — Clims

& Comgetencia alegal sin permaised de Debilidades v Fortalezas
operacidin.

Entomo Interno

DERILIDADES

s Descopociemienio de Ly missda y b viside

*  Incremento de precios en repuesios I

= Estrmegias de comercializacibn de la
o |3 oA pe,
competencia

OPORTUNIDADES

#  Lamuaceds oo enbiega de  Eueved

« Baje  nivel  salwal  popecte @

COITHPR T S

*  Escaio compromis de los socios

permisos de funcionamientbo. »  Ausencia de seguro de accidenbes
= Reconocimiento de la ciudadania al | FORTALESAS

sTVIGIe que presta actealmente la Unidades propias

Compatia Trabsajo o0 odui pa,

=  Ley Crgdnica de Transporte Terrestre Instalacione: en baen estado

Trinsive v seguridad vial Chaleres experimentados: qoe copogen ¢l

= Incremento poblacional recomdo v |a nota

Fuente: Compafiia San Miguel de Pungala
Elaboracion: Autora

Paso 2. Detectar las principales causas del problema: Para dar solucion a un problema,
sera necesario la supervision del area de mejora, misma gque comienza cuando se conoce
la causa que lo origind y posteriormente para la identificacion de la causa del problema,
es necesario emplear un método que nos permita analizarlas, existen maultiples
herramientas metodoldgicas. Entre otras cabe destacar: el diagrama de espina (causa-
efecto), el diagrama del ¢Por qué?, diagrama de Ishikawa, las mismas que ayudaran a
analizar en profundidad el problema y preparar el camino a la hora de definir las acciones

correctivas y de mejora.

a) Diagrama Causa — Efecto: El diagrama Causa — Efecto es conocido también con el
nombre de “espina de pescado” por su parecido a un esqueleto de un pescado segiin Kaoru
Ishikawa tiene como fin permitir conocer informacion relevante de la Compafiia, sobre
un problema especifico y nos ayuda a determinar las posibles causas y asi aumentar la

posibilidad de identificar las principales causas.
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TALENTO HUMANO ‘

Bajo nivel de

capacitacion.

Figura 2: Causa-Efecto

‘ EQP. TECNOLOGICOS ‘

Desperfectos

Falta de mantenimiento
predictive

Mecénicos

Faltade

motivaciones.

\

Falta de GPS, camaras de

seguridad y monitoreo

Actualizaciones

Falta de
cumplimiento  en

las necesidades.

Falta de calidad en el
servicio brindado

USUARIOS

Fuente: Compariia San Miguel de Pungala

Elaboracion:

Autora

QUEJAS DEL CLIENTE
POR EL MAL
SERVICIO.

b) Diagrama de Pareto: Mediante la aplicacion de este diagrama se pueden detectar

problemas con maés relevancia, separa a los mas graves de los de sin importancia, por lo

general el 80% de los resultados son producidos en el 20% de los elementos, la minoria

vital surge a la izquierda y la mayoria que es util a la derecha.

Figura 3: Pareto.

FACTORES FRECUENCIA | CONTRIBUCION | FRECUENCIA

INDUSTRIAL | ACUMULADA |

Usuarios 100 67,11 67,11 -

Talento Humano 20 13,42 80,54

Vehiculos 16 10,74 91,28

Equipos tecnologicos 8 5,37 96,64

Tiempo 5 3,36 100

Total 149 100

Fuente: Compariia San Miguel de Pungala

Elaboracion:

Autora

Diagrama de Pareto

—
s

Paso 3. Formular el objetivo: segin (ANECA, 2018) propone que:

ET

Una vez que se han identificado las principales areas de mejora y se conocen las causas

del problema, se formularan los objetivos y se fijard el periodo de tiempo para su

consecucion. Por lo tanto, al redactarlos se debe tener en cuenta:
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« Expresar de manera inequivoca el resultado que se pretende lograr; ser concretos,

« Estar redactados con claridad. Asi mismo deben cumplir las siguientes
caracteristicas:

« Ser realistas: posibilidad de cumplimiento en tiempo y grado de cumplimiento,

« Flexibles: susceptibles de modificacion ante contingencias no previstas sin apartarse
del enfoque inicial,

« Comprensibles: cualquier agente implicado debe poder entender qué es lo que se
pretende conseguir,

» Obligatorios: existir voluntad de alcanzarlos, haciendo lo necesario para su

consecucion.

Paso 4. Seleccionar las acciones de mejora: Para la realizacion de las posibles
alternativas de mejora, posteriormente se priorizaran las mas adecuadas y se propondra
la utilizacion de una serie de técnicas (lluvia de ideas, técnica de grupo) que

proporcionaran las acciones de mejora necesarias para superar las debilidades.

Paso 5. Realizar una planificacion: Para realizar la planificacion es necesario la
obtencion de los resultados manifestados en la deteccion de las causas generadas en el
primer paso ya que es importante saber cuales son los problemas con los que se va a lidiar
para establecer lo que hay que hacer proponiendo acciones de mejora y generar soluciones
con el fin de llegar al final deseado, segun lo manifiesta: (ANECA, 2018)

a) Dificultad de la implantacion: La dificultad en la implantacion de una accion de
mejora puede ser un elemento clave, puesto que puede llegar a establecer el logro del

mismo. Se procederd a priorizarlas de menor a mayor grado de conflicto.

Tabla 1: Dificultad

DIFICULTAD
1 MUCHA 2 BASTANTE 3 POCA ANINGUNA

Fuente: (ANECA, 2018)
Elaboracion: Autora

b) Plazo de implantacion: Es importante tener en cuenta que existen acciones de mejora,
cuyo alcance esta totalmente definido y no suponen un esfuerzo excesivo, con lo que

pueden realizarse de forma inmediata 0 a corto plazo. Por otro lado, existiran acciones
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gue necesitaran que su realizacion y trabajo previo ocupe un mayor tiempo de
implantacion.
Tabla 2: Plazo

PLAZO
1 LARGO 2 MEDIO 3 CORTO 4 INMEDIATO

Fuente: (ANECA, 2018)

Elaboracion: Autora
¢) Impacto en la organizacion: EIl impacto que se generara serd medido a través de la
elaboracion de una tabla donde especifique y califique el grado que alcanza y se encuentra
la organizacion, Segun (ANECA, 2018) define a impacto :“Como el resultado de la
actuacion a implantar, medido a través del grado de mejora conseguido (un cambio radical
tiene un impacto mucho mayor que pequefios cambios continuos). Es importante también
tener en cuenta el grado de despliegue al que afecta la medida. Si ésta afecta su impacto

sera mayor y la prioridad también debera serlo.”

Tabla 3: Impacto

IMPACTO
ININGUNO 2 POCO 3 BASTANTE 4 MUCHO

Fuente: (ANECA, 2018)
Elaboracién: Autora

A continuacion, se presenta una tabla que servira como herramienta a la hora de establecer
una priorizacién en las acciones de mejora identificadas anteriormente. Una vez
establecidas las puntuaciones de cada factor se establecera la suma de las mismas, lo que
servira de orientacion para identificar como prioritarias aquellas que tengan una mayor
puntuacién total.

Tabla 4: Cuadro de Medicion

Factores Acciones de mejora a Dificultad Plazo Impacto Priorizacion

llevar a cabo M|B PN I M| CII N|P|B M

Proceso

Fuente: (ANECA, 2018)
Elaboracion: Autora
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Paso 6. Seguimiento del plan de mejoras.

Para la realizacién del seguimiento que se debe dar al plan de mejoras seré necesario la
implantacion de acciones para poder establecer plazos para el progreso de las mismas,
segun (ANECA, 2018) plantea:

“El siguiente paso es la elaboracion de un cronograma para el seguimiento e implantacion
de las acciones de mejora. En el mismo, se dispondrén de manera ordenada las prioridades

con los plazos establecidos para el desarrollo de las mismas.”

2.3 CALIDAD.

Dentro de los procesos empresariales la calidad no debe quedar fuera ya que actualmente
es considerada importante al momento de adquirir un servicio o producto que sea deseado
por el cliente, por lo cual existen varios autores que definen a la calidad como un proceso
de mejora continua que todas las areas de la organizacion buscan satisfacer o anticiparse
a las necesidades del cliente, participando en la elaboracion de productos o en el
desarrollo de las prestaciones del servicio. Al desarrollar, disefiar, elaborar y conservar
un producto de calidad que sea econdmico, sea rentable y constantemente satisfactorio,
se ajustara a las necesidades del mercado, segun (Ishikawa, K., 2008), La calidad no es
otra cosa mas que "Una serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”. Mientras
que para (Armas, P., 2006) precisa, que la calidad ;“es el conjunto de propiedades o
caracteristicas que definen su actitud para satisfacer necesidades establecidas, ademas
puntualiza que la calidad es entregar a los clientes y a los compafieros de trabajos,

productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo.”

De estas definiciones se puede concluir que la calidad lo que busca es una meta final que
satisfaga a los clientes y desarrolle planes de accion y estrategias las mismas que estén

orientadas a la mejora continua de la compafiia, empresa u organizacion.

Objetivos de la calidad.

e Excelencia en el servicio.

e Innovacion.
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e Satisfaccion del cliente.

e Mejoramiento continuo.

e Mejoramiento de la eficacia de los procesos.
e Talento humano calificado.

e Inversion en capacitacion del personal.

e Motivacion continua al personal.

2.3.1 Control de calidad.

El control de la calidad es necesaria en las organizaciones , segun (Aldana de Vega, et.
al. , 2010, pag. 21) dice:

El control de calidad hasta fines del siglo XIX se caracteriz6 por haber sido realizado por
los operarios, por lo cual se denomind control de calidad de operarios. Luego de la
primera guerra mundial se da paso al control de calidad del capataz, y més tarde, pasada
la segunda guerra mundial, aparece el enfoque de control de calidad moderno. En 1956
Feigenbaum introduce el concepto control de calidad total, que posiciona al asignarlo
como titulo de uno de sus libros. Para ¢l la calidad es “un modo de vida corporativo, un

modo de administrar una organizacion”.

El control de calidad es un concepto que abarca toda la organizacién e involucra a la
puesta en practica de acciones que estén orientadas hacia el cliente. Por lo mismo
(William, E., 2009) nos da otra definicion de calidad diciendo que el “Control de calidad
es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles, solo asi un
producto y/o servicio puede ser disefiado para dar satisfaccion a un precio que el cliente
pagard”. Por lo que es necesario establecer requisitos necesarios en el desarrollo diario
del control de la calidad como lo manifiesta (Philip B. Crosby, 2010) “Los
requerimientos, tienen que estar claramente establecidos para que no haya malentendidos;
las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar conformidad con esos

requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia de control de calidad”
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2.3.2 Servicio.

El servicio es intangible y estd compuesto por varias particularidades que en ocasiones se
convierten en el Unico producto final que es entregado al cliente y todo esto dependera de la

fidelidad y la satisfaccién del cliente.

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas del producto o del
servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo (Vértice,
2008).

Para la compafiia de transporte terrestre San Miguel de Pungala ofrecer un servicio, es la
razdn principal y el motivo de la existencia de la misma, esto depende del éxito o el fracaso

del servicio que se brinda al usuario.

2.3.3 Calidad del servicio.

Para mejorar la calidad de servicio habra que ajustar las expectativas que el cliente tiene
gestionandolas adecuadamente. (Antonio, 1994).

El criterio antes mencionado, definiendo a la calidad del servicio para la compafiia como la
entrega de la mayor eficiencia y eficacia llegando a la perfeccion del trato al usuario. Por lo
mismo de debe alcanzar la excelencia en el servicio que se genera y posteriormente se brinda
destacando ante las demas compafiias para lo cual se deberd cumplir con los siguientes

parametros:

Escuchar a los clientes, colaboradores.

Receptar quejas y sugerencias.

Generar confiabilidad.

Solucionar eficazmente los problemas.

2.3.4 Cliente.

El cliente es una parte fundamental para la Compafiia ya que son los que adquieren el
servicio que esta brinda, permitiendo asi que la compafiia labore y genere rentabilidad, en
si el cliente es la persona a la cual estd encaminado todos los esfuerzos para lograr la

satisfaccion del mismo, mediante un pago monetario por la obtencion del servicio.
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2.3.5 Sistema de Gestion de Calidad.

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es una serie de actividades coordinadas que
se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o
servicios que se ofrecen al cliente, es decir, es planear, controlar y mejorar aquellos
elementos de una organizacion que influyen en el cumplimiento de los requisitos del

cliente y en el logro de la satisfacciéon del mismo. (Mateo, R. J. , 2010).

La gestion de la calidad se resume en su exhortacion a que las organizaciones trabajen
por alcanzar la meta de cero defectos. A continuacion una breve exploracion bibliogréfica
en la que se presentaran algunos de sus postulados. (Philip B. Crosby, 2010).

2.3.6 Principios de la gestion de calidad.

Principio 1. Enfoque al cliente.

Se debe tener un buen enfoque al cliente para el progreso de la compafiia ya que esta
depende de los mismos como lo dice (Jones, G., & George, J., 2010) que menciona, “Las
organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, deben entender sus necesidades

presentes y futuras, cumplir sus requisitos y satisfacer o exceder sus expectativas.”

Principio 2. Liderazgo.

Los lideres establecen unidad de propdsito y direccion para la organizacion. Ellos deben
crear y mantener un ambiente interno en donde la gente se puede desarrollar

completamente en funcién de los objetivos de la organizacion.

Principio 3. Participacion del personal.

El personal de todos los niveles es la esencia de una organizacion y su ambiente los
motiva a usar sus habilidades para el beneficio de la misma organizacion. (Jones, G., &
George, J. , 2010).
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Principio 4. Enfoque basado en procesos.

Los resultados deseados se logran con mayor eficiencia cuando las actividades y recursos

relacionados se administran como procesos.

Principio 5. Enfoque de sistemas para la gestion.

Identificar, entender y manejar procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la efectividad y eficiencia de la organizacion, a través de sus objetivos. (Jones, G., &
George, J., 2010).

Principio 6. Mejora continua.

La mejora continua del desemperio de las organizaciones debe ser un objetivo permanente

en la organizacion. (Jones, G., & George, J. , 2010).
Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.
Las decisiones efectivas se basan en el analisis de informacion y datos.

Principio 8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

La organizacion y sus proveedores dependen entre si y una relacién de mutuo beneficio

incrementa la habilidad de ambos de crear valor. (Jones, G., & George, J. , 2010).

2.3.7 Lafilosofia cero defectos.

La calidad no cuesta. El arte de certificar la calidad, Crosby empieza con una maxima que
sintetiza su amplia propuesta sobre la calidad misma que dice, “La calidad no cuesta. No
es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad,

todas las acciones que resultan de no hacer bien las cosas a la primera vez.”

En Reflexiones sobre calidad plantea las siguientes consideraciones acerca de su

filosofia cero defectos:

Cero defectos es el grito de batalla de la prevencion de defectos. Significa “haga el trabajo

bien a la primera vez, y no existe substituto para las palabras, son absolutamente claras.
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En un verdadero enfoque de cero defectos, no existen cosas sin importancia. (Philip B.
Crosby, 2010)

“Cero defectos” significa hacer lo que acordamos cuando acordamos hacerlo. Significa
requerimientos claros, entrenamiento, una actitud positiva y un plan. ElI desempefio

estandar es cero defectos.

De los criterios antes mencionados se puede concluir que segun la filosofia cero defectos
corresponde que para alcanzar la calidad se debe prever y hacer el trabajo bien, sin errores
y sin defectos en la elaboracidn de productos y en la generacion de servicios, garantizando

asi la calidad y por ende la satisfaccién del cliente.

2.4 |IDEA A DEFENDER

Un plan de mejora para la compafiia de transporte intraprovincial San Miguel de Pungala
S.A., garantiza la eficiencia y eficacia para elevar la calidad del servicio del transporte de

pasajeros en la parroquia Pungala, cantén Riobamba, provincia de Chimborazo.

2.5 VARIABLES

2.5.1 Variable Independiente

Variable Independiente: Plan de mejora.

2.5.2 Variable Dependiente

Variable Dependiente: Calidad del Servicio.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO.

3.1 TIPO DE INVESTIGACION.

3.1.1 Exploratoria.

Es aquella que reconoce y explora, se concentra en un tema u objeto desconocido y poco
estudiado, partiendo de los resultados obtenidos contribuyendo asi con una vision
aproximada de dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimientos. Mediante
este tipo de investigacion se puede determinar la realidad en la que actualmente se

encuentra la investigacion.

3.1.2 Descriptiva.

Se centra en describir y recolectar datos reales que diagnostique y muestre la situacion tal
como es, Los resultados obtenidos de la investigacion se colocan en un nivel intermedio

en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.

3.2 DISENO DE INVESTIGACION.

3.2.1 Cuantitativa.

La investigacion cuantitativa es una excelente manera de finalizar los resultados y probar
o negar la idea a defender, en si es la que produce las causas y el efecto de las cosas, luego
de un analisis estadistico de los resultados, se llega a una respuesta y los resultados pueden

ser discutidos y analizados.

3.2.2 Cualitativa.

Establece un método de investigacion utilizado ampliamente por los investigadores que
estudian el comportamiento y los habitos humanos ya que emplea técnicas como la
observacién, discusidn en grupo y entrevistas abiertas, por lo que se basa en un analisis
subjetivo e individual, esto la hace a una investigacion interpretativa, referida a lo

particular.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA.

3.3.1 Poblacién.

La poblacion con la que se va a trabajar en la investigacion, corresponde al total de
habitantes de la Parroquia Pungala siendo un total de 6.110 habitantes, siendo posible un
mejor andlisis para la investigacion, por lo que la poblacién se clasifica por edades, como

se establece en el siguiente cuadro:

Cuadro 1: Poblacion.

6110 mil habitantes

EDAD PORCENTAJE POBLACION
1a9 afios 26.32% 1608

10 a 14 afios 15.02% 918

15 a 29 afios 20.11% 1229

30 a 49 afios 18.53% 1132

50 a 64 afios 10.13% 619

65 a mas afos 7.43% 454

Total 97.55% 5960

Fuente: INEC 2010
Elaboracion: Autora

3.3.2 Muestra.

La muestra se calcula del total de la poblacion, mediante la siguiente férmula.

Cuadro 2: Formula Muestra.

FORMULA PARA EL CALCULO DE LA MUESTRA

n = nimero de muestra
Z? pgN N = poblacién 5960
e?(N—-1)+Z?*pq Z = Nivel de confianza 1.96

e = error aceptable 7% = 0,07

n

p = probabilidad de éxito 0.5
g = probabilidad de fracaso 0.5

Fuente: (Catelo Herrera, 2010)
Elaboracion: Autora.
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3.3.3 Aplicacion de la férmula

~ (1,96)% (0,5)(0,5)(5960)
"= 0,07)2(5960 — 1) + (1,96)2(0,5)(0,5)

(3,8416)(0,25)(5960)

™ = (0,0049)(5959) + (3,8416)(0,25)

_(0,9604)(5960)
"= 129.1991) + (0,9604)

5723984

"= 7301595

n = 189,7904
n =190

3.4 METODOS DE INVESTIGACION.

3.4.1 Deductivo.

El método deductivo desciende de lo general a lo particular, de manera que se recolecta
informacién de diferentes libros, paginas web ademas de las diferentes investigaciones

referentes al tema propuesto.

3.4.2 Inductivo.

Este método cientifico se analiza casos particulares, cuyos resultados son tomados para

extraer conclusiones de caracter general, a partir de la observacidn sistematica y la

aplicacion de encuestas.
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3.4.3 Sistémico.

Es un proceso mediante el cual se relacionan hechos aparentemente aislados y se formula
una teoria que unifica los diversos elementos. Consiste en la reunion racional de varios
elementos dispersos en una nueva totalidad, este se presenta mas en el planteamiento de

la idea a defender.

3.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

3.5.1 Técnicas

Encuesta. - Se utiliza la encuesta ya que es un método de investigacion efectivo y recopila

los datos para obtener la informacion requerida para la investigacion.

Entrevista. - La finalidad de la entrevista es conocer mediante un banco de preguntas la
situacion actual de la compafiia, esa debe realizarse a la persona que tenga un total

conocimiento de la empresa y pueda despejar dudas del entrevistador.

3.5.2 Instrumento

Cuestionario. - Mediante un banco de preguntas relacionada a las dos variables de

estudio se realizara para poder dar una posible solucién al tema propuesto.

36 TECNICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL ANALISIS DE
RESULTADOS.

Una vez realizadas las encuestas se procede a tabular la informacion la cual se procesa
mediante el programa Excel presentando cuadros estadisticos de cada una de las
preguntas los mismos que analizan e interpretan para sacar conclusiones de la

investigacion.
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3.7 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS PILOTO.

Pregunta 1. Sexo de los encuestados.

Tabla 5: Sexo de los encuestados

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

Femenino 165 87%

Masculino 25 13%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Gréfico 2: Sexo de los Encuestados
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Fuente: Encuesta

Elaboracién: Investigadora

Anélisis: Del total de los encuestados, el 87% (165) son de sexo femenino y el 13% (25)

son de sexo masculino. La mayoria de encuestados son de sexo femenino y la minoria de

sexo masculino.

Interpretacion: De un total de 190 personas encuestadas en la Parroquia Pungald,
perteneciente al Cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo la mayor parte son mujeres
con un (87%) ya que fueron las personas que se encontraban mas predispuestas a llenar

la encuesta, mientras los hombres son de menor porcentaje con un (13%) por lo que se

mostraban reacios a ayudar y pocos fueron colaborativos.
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Pregunta 2. Edad de los encuestados

Tabla 6: Edad de los encuestados

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
6 a9 afios 2 1%
10 a 14 afos 26 14%
15 a 29 afios 88 46%
30 a 49 afos 45 24%
50 a 64 afios 21 11%
65 a mas afios 8 4%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Investigadora

Grafico 3: Edad de los encuestados

P2: Edad
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Analisis: El 46% (88) de los encuestados tienen entre 15 a 29 afios, el 24% (45) entre 30
a 49 afios, el 14% (26) entre 10 a 14 afios, el 11% (21) entre 50 a 64 afios, el 4% (8) entre

65 a mas afios y el 1% (2) de 1 a 9 afios.

Interpretacion: La mayoria de usuarios tiene una edad de entre 15 a 29 afios y la minoria

de usuarios oscilan de entre 65 a mas afios y de 5 a 9 afios.
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Pregunta 3. {Cual es la principal razon por la que elige este medio de transporte
Intraprovincial?

Tabla 7: Razon de eleccién

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Es barato 12 6%
Es mi Unica opcién 97 51%
Es méas comodo 45 24%
Me deja cerca de mi destino 36 19%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Gréfico 4: Razdn de eleccién

P3: ¢Cual es la principal razén por la que elige este
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Andlisis: El 51% (97) sefiala que la principal razon por la que elige este medio de
transporte es porque es su Unica opcion, el 24% (45) porque es mas cémodo, el 19% (36)

porqgue los deja cerca de su destino y el 6% (12) porque es mas barato.
Interpretacion: La mayoria de usuarios elige este medio de transporte porque es su Unica

opcidn ya que es la unica Compafiia de transporte que presta servicio en esta ruta Pungala-

Riobamba, Riobamba- Pungald y comunidades aledafas.
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Pregunta 4. ;Qué tan seguido usted viaja en el transporte Intraprovincial San

Miguel de Pungald?
Tabla 8: Viajes

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Diario 76 40%
Tres o cuatro veces al dia 38 20%
Dos o cuatro veces a la semana 43 23%
Unas dos veces al mes 21 11%
Casi nunca 12 6%

Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Investigadora

Gréfico 5: Viajes

P4 : {Qué tan seguido usted viaja en el transporte
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Andlisis: El 40% (76) sefiala que utiliza el transporte diariamente, el 23% (43) unas dos
0 cuatro veces a la semana, el 20% (38) tres o cuatro veces al dia, el 11% (21) unas dos

veces al mes y el 6% (12) casi nunca.

Interpretacion: La mayoria de usuarios utiliza el transporte diariamente para trasladarse

a sus estudios y trabajos.
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Pregunta 5. {Como considera usted la calidad del servicio de la Compafia de
Transporte Pungala?
Tabla 9: Calidad del Servicio

Alternativas Frecuencia | Porcentaje

Muy bueno 28 15%

Bueno 71 37%

Regular 24 13%

Malo 47 25%

Ha empeorado 20 11%
Total 190 100

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Gréfico 6: Calidad del Servicio
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Andlisis: El 37% (71) considera que en el ultimo afio el servicio de la Compafia de
Transporte Pungald ha sido bueno, el 25% (47) considera que es malo, el 15% (28)
consideran que es muy bueno, el 13% (24) de las personas considera que es regular y el

11% (20) considera que ha empeorado.

Interpretacion: La mayoria de usuarios considera que en el altimo afio el servicio de la

Compafiia de Transporte Pungala sigue igual, no ha mejorado.
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Pregunta 6. ;Cémo califica la limpieza y las condiciones generales de las unidades

de transporte San Miguel de Pungala?

Tabla 10: Calificacién de las Condiciones Generales

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Pésimo 20 11%
Malo 45 24%
Regular 55 29%
Bueno 49 26%
Excelente 21 11%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Investigadora

Gréfico 7: Calificacion de las Condiciones Generales
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Elaboracién: Investigadora

Analisis: El 29% (55) califica la limpieza y las condiciones generales de las unidades de
transporte como regular, el 26% (49) como bueno, el 24% (45) como malo, el 11% (21)

como excelente y el 11% (10) como pésimo.

Interpretacion: La mayoria de usuarios califica la limpieza y las condiciones generales

de las unidades de transporte San Miguel de Pungala como regulares.
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Pregunta 7. La calidad del servicio que brindan los choferes es:
Tabla 11: Calidad de servicio Choferes

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 39 21%
Mala 22 12%
Regular 74 39%
Buena 45 24%
Excelente 10 5%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Investigadora

Gréfico 8: Calidad de servicio choferes
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P7. La calidad del servicio que brindan

los choferes es:
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Regular

24%

O

Buena Excelente

Fuente: Encuesta

Elaboracién: Investigadora

Andlisis: El 39% (74) considera que la calidad del servicio que brindan los choferes es
regular, el 24% (45) indica que es buena, el 21% (39) sefiala que es pésima, el 12% (22)

opina que mala y el 5% (10) la considera excelente.

Interpretacion: La mayoria de usuarios consideran que la calidad del servicio que

brindan los choferes es regular, y que necesitan mejorar.
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Pregunta 8. ;En qué aspectos le gustaria que mejore la calidad del servicio que

genera la Compafiia San Miguel de Pungal&?

Tabla 12: Aspectos de mejora

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Estado de las unidades 26 14%
Frecuencia del servicio 12 6%
Amabilidad de los operadores 85 45%
Respeto a las normas y leyes de transito 67 35%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Gréfico 9: Aspectos de mejora

P8. ¢En qué aspectos le gustaria que mejore la
calidad del servicio que genera la Compaiiia San
Miguel de Pungala?

50% 45%
40% 35%
30%
20% 14%
10% . 6%
o5 ]
Estado de las Frecuencia del Amabilidad delos Respeto a las
unidades servicio operadores normas y leyes de

transito

Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Analisis e Interpretacion: El 45% (85) sefiala que la amabilidad de los operadores es un
aspecto a mejorar en la calidad del servicio, el 35% (67) sefiala que el respeto a las normas
y leyes de tréansito, el 14% (26) sefiala que es estado de las unidades y el 6% (12) opina

que la frecuencia del servicio.
Interpretacion: La mayoria de usuarios opina que la amabilidad de los operadores es un

aspecto a mejorar en la calidad del servicio, ya que existen inconvenientes en el trato al

adulto mayor.
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Pregunta 9. De acuerdo al servicio que recibe, el precio que paga le parece:

Tabla 13; Precio

Alternativas|FrecuencialPorcentaje
Caro 125 66%
Barato 11 6%
Justo 54 28%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Investigadora

Gréfico 10: Precio

P9. De acuerdo al servicio que recibe, el precio que
paga le parece:
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Fuente: Encuesta
Elaboracién: Investigadora

Anélisis: El 66% (125) sefiala que de acuerdo al servicio que recibe, lo que paga le
parece caro, el 28% (54) indica que justo y el 6% (11) opina que barato.

Interpretacion: La mayoria de usuarios opina que de acuerdo al servicio que recibe, lo

que paga le parece caro.
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Pregunta 10. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto al servicio recibido durante

su traslado desde su origen a su destino?

Tabla 14: Nivel de Satisfaccion

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 8 4%
Muy Bueno 28 15%
Bueno 76 40%
Malo 45 24%
Regular 10 5%
Pésimo 23 12%

Total 190 100%

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Investigadora

Gréfico 11: Nivel de Satisfaccion

P10. é¢Cual es su nivel de satisfacciéon en cuanto al
servicio recibido durante su traslado desde su
origen a su destinobido?
50%
40%

40%
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Excelente MuyBueno  Bueno Malo Regular Pésimo

Fuente: Encuesta
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 40% (76) sefiala que el nivel de satisfaccion en cuanto al servicio recibido es
bueno, el 24% (45) indica que es malo, el 15% (28) indica que muy bueno, el 12% (23)

opina que pésimo, el 5% (10) opina que regular y el 4% (8) opina que excelente.

Interpretacion: La mayoria de usuarios opina que el nivel de satisfaccion en cuanto al
servicio recibido es bueno ya que al no contar con otra compafiia de transporte es de gran

ayuda para el usuario en el traslado de mercancias a largas distancias.
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3.8 ANALISIS DE LA ENTREVISTA.

La entrevista se realizo a la Ing. Silvia Genoveva Cuadrado Baldedn, quien es la Gerente
General de la Compaiiia de transporte San Miguel de Pungala, la misma que presta

servicio a la ciudadania del cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo.

[ustracion 1:Ing. Silvia Cuadrado.

Fuente: Autora.

En la Compafiia de Transportes San Miguel de Pungala existen 19 socios, la compafiia
tiene la modalidad de intraprovincial, la cual brinda servicio a la ciudad de Riobamba y
a todas las comunidades de la parroquia Pungala llegando hasta la comunidad de Alao,
constan en la lista de la Superintendencia de Compafiias 19 socios, pero laboran 16
unidades porque 3 de los socios son pasivos, actualmente se cubre todas las 27
comunidades de la parroquia Pungald Riobamba-Alao y Alao-Riobamba recorriendo

todas las comunidades de este sector.

En la compafiia se elabora un cuadro de trabajo y disponen de una tarjeta como kardex de
cada semana, iniciando el dia lunes hasta terminar el dia domingo, es con un horario
establecido de acuerdo al contrato de operacién emitido por la Agencia Nacional de
Transito, los socios tienen que cumplir con el horario establecido cada semana, ellos
Ilevan sus tarjetas, donde tienen la obligacion de marcar en un reloj que esta ubicado en
la parroquia Pungala, marcan tanto de ida como de regreso. Los socios tienen sanciones

econdmicas por cada minuto de atraso, es sancionado con un délar, si pierden la tarjeta o
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la misma es manchada, se les duplica la sancién o se les triplica todo de acuerdo al caso

generado.

Para verificar el buen funcionamiento de las unidades en la directiva existe un socio que
en las compariias llamado comisario, el mismo se dedica a controlar, revisar tapiceria,

luces, pintura, que se encuentre aseado el bus, esta revision se lo realiza todos los dias.

Cabe recalcar que las unidades por ley deben llevar a pasajeros sentados por Io mismo si
incumplen con lo establecido seran sancionados, la Gerente Ing. Silvia Cuadrado, es la
encargada de receptar sugerencias y quejas, siempre y cuando las quejas se las realice por
escrito para posteriormente sancionar al socio infractor, la ingeniera manifiesta: “Ellos
saben de estas sanciones porgue no es justo para el usuario que no tenga una atencién
optima ya que tanto el chofer como el controlador son indisciplinados, especialmente con
los nifios y los de la tercera edad, donde la obligacion es ayudarles, dandoles la mano, que

suban y bajen del carro.”

La In. Silvia Cuadrado, considera que la compafiia de Transporte San Miguel de Pungala
cumple a cabalidad con las normativas que rigen actualmente en la Agencia Nacional de

Transito ya que ella es la encargada de hacer cumplir con toda normativa.
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3.9 DISENO DE LA INVESTIGACION.

3.9.1 Diagnostico Organizacional.

Tabla 15: Diagnostico Organizacional.

FACTOR
PRINCIPAL

FACTOR
SEGUNDARIO

TIPO DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTO

PREGUNTAS

Planificacion

Plan

Exploratoria

Encuesta

¢Qué tipo de Plan
posee la compafiia?

Plan Operativo ( )
Plan Estratégico ( )
Plan de Cambio ( )

Organizacion

Organigrama
Estructural

Disefio
Organizacional

Exploratoria

Encuesta

¢Como esta
organizada la
compafiia?
Organigrama
Estructural ()
Manual  Organico
Funcional ( )

Existen niveles
jerarquicos dentro de
la compariia?

Si()
No ()

Direccién

Sistema de
Comunicacioén

Relaciones
Interpersonales

Sistema de
Recompensas,
Motivacion y
Castigo.

Exploratoria

Encuesta

¢Existe un sistema de
comunicacion en la
compafiia?

Si()

No ()

¢Existen equipos de
trabajo dentro de la
compafiia?

Si()

No ()

¢Existe un sistema
de recompensas en
la compafiia para el
Talento Humano?

Si()
No (')

Control

Cumplimiento
de objetivos

Exploratoria

Encuesta

¢Cudl es el enfoque
de control en la
compafiia?

Objetivos ()
Estrategias ()

Elaboracion: Autora
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3.9.2 Prestacion de Servicios.

Tabla 16: Prestacion de Servicio.

FACTOR

FACTOR

TIPO DE

PRINCIPAL SEGUNDARIO INVESTIGACION INSTRUMENTO PREGUNTAS
PRESTACION <
DEL SERVICIO PLANEACION EXPLORATORIA ENCUESTA 18
El servicio que recibe
usted en la compafiia
es:
Bueno ()
Malo ()
Regular ()
Pésimo ( )
Considera usted que
el servicio brindado
cumple con  sus
necesidades?
Si()
No ()
Usted considera que
la Compafila San
Miguel de Pungala
brinda un servicio de
Calidad?
. Atencion al . Si()
Usuarios cliente Exploratoria Encuesta No ()

Qué criterio posee
usted sobre el trato
que recibe del Talento
Humano que labora
en la Compafia San
miguel de Pungala?

Amable ()
Cortez ()
Competente ( )

Respetuosos ()
Irrespetuosos ( )

El servicio que la
compafiia presta es de
forma oportuna vy
veraz?

Si()
No (')
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Usted ha dado su
opiniéon acerca del
Servicio que brinda la
Compafiia San
Miguel de Pungala?

Si()
No ()

Talento
Humano

Motivado

Competitivo

Valores

Principios

Exploratoria

Encuesta

¢Usted se  siente
motivado a realizar
correctamente su
trabajo?

Si()
No ()

¢Qué tipo de
motivacion poseen el
Talento Humano en la
compafiia?
Econdmicas ( )
Simbdlicas ()

Social ()

Todas las anteriores

()
Ninguna ( )

Existe motivacion por
parte de la compafiia
hacia el Talento
Humano que labora
en la misma?

Si()
No ()

Usted es consciente
de la importancia de
las actividades que

realiza en la
Compafiia para
contribuir al

cumplimiento de los
objetivos?

Si()
No ()

Cémo mediria usted
los valores que se
practican  en la
compafiia?

Altos ()

Medios ( )
Bajos ( )

Usted cree que el
Talento Humano de la
compafiia posee
principios?

Si()

No ()
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Actitudes

Cémo califica usted el
ambiente de trabajo
en la compafiia?

Excelente ( )
Bueno ()
Regular ()
Malo ()
Pésimo ()

Existe en todas las
unidades camaras de
seguridad y GPS?

Si()
No ()

Existe en la compafiia
medios tecnoldgicos

Recursos Tecnolbgicos Exploratoria Encuesta como laptop,
computadora de
escritorio  para el
mejor funcionamiento
de la misma?

Si()
No ()
¢Existen buses
homologados en la
compafiia?
Si()
No ()
. Se realiza
Vehiculos Mantemmn_epto Exploratoria Encuesta mensualmente el
y Prevencion

control del
mantenimiento de las
unidades que se usan
en la compafiia?
Si()

No ()

Existen atrasos a la
hora de salida en los
turnos que se generan

Atrasos diariamente?

Si()

No ()

Tiempo Exploratoria Encuesta Existe un control
interno del tiempo de
salida y de llegada de

Control cada generacion de

rutas y frecuencias ?
Si()
No ()

Elaboracion: Autora
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3.9.3 Modelos Administrativos.

Tabla 17: Modelos Administrativos.

FACTOR
PRINCIPAL

FACTOR
SEGUNDARIO

TIPO DE
INVESTIGACION

INSTRUMENTO

PREGUNTAS

CULTURA
ORGANIZACI
ONAL

PLANEACION

EXPLORATORIA

ENCUESTA

11

Estructura
Organizaciona
|

Formalidad

Complejidad

Centralismo

Exploratoria

Encuesta

Existe formalismo por
su parte a la hora de
realizar su trabajo en la
compafiia?

Si()

No ()

El cargo que ejerce es
acorde a la
especializacion que
usted posee?

Si()

No ()

¢En la
quienes
desiciones?
Ejecutivos ( )

Talento Humano ( )
Ejecutivos y Talento
Humano ()

compaiiia
toman las

Estilo de
Direccién

Relaciones
Interpersonales

Exploratoria

Encuesta

¢ Como caracteriza usted
las reuniones que se
realizan entre el Talento
Humano y la
administracion?
Tolerantes ()
Desconfiadas ( )
Trabajo en equipo ( )
Buenas relaciones ()

Sistema de
Comunicacién

Exploratoria

Encuesta

¢Como considera usted
el sistema de
comunicacion que
existe en la Compafiia?
Excelente ( )

Bueno ()

Regular ()

Malo ( )

Pésimo ()

Cultura
Organizaciona
I

Enfoque de
Grupo

Exploratoria

Encuesta

Coémo calificaria usted
el trabajo en equipo en
la Compafiia?
Excelente ( )

Muy Bueno ()

Bueno ()

Regular ()

Malo ()
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Enfoque abierto

Estructurales

Coémo califica el
desempefio del Talento
Humano en la
Compaifiia?

Excelente ( )
Muy Bueno ()
Bueno ()
Regular ()
Malo ()

¢La compafiia cumple
con las estrategias
propuestas?

Si()

No ()

Conflictos

Clima
Organizaciona
|

Motivacién

Comunicacién

Exploratoria

Encuesta

Existe actualmente
conflictos en la
Compafiia San Miguel
de Pungald?

Si()

No ()

Qué tipo de motivacién
poseen el  Talento
Humano en la
compafiia?
Econdmica ( )
Simbdlica ()

Social ()

Todas las anteriores ( )
Ninguna ( )

¢ Coémo cree usted que es
la comunicacién que
posee la compafiia?
Ascendente ()
Descendente ()

Nula ()
Elaboracion: Autora
3.9.4 Recursos
Tabla 18: Recursos Econdmicos
FACTOR FACTOR TIPO DE
PRINCIPAL SEGUNDARIO INVESTIGACION INSTRUMENTO PREGUNTAS
¢Aporta
g [ Ingresos mensualmente
e .
Recursos 9 Descriptiva Encuesta una cugt,a?a la
S | Egresos Compafiia?
i Si()
Estados No ()
Financieros

Elaboracién: Autora
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3.9.5 Resultados de las Encuestas.

ORGANIZACION

1. ¢ Que tipo de Plan posee la Compafiia?

Tabla 19: Tipo de Plan.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Plan Operativo 20 100%
Plan Estratégico 0 0%
Plan de Cambio 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Grafico 12: Tipo de Plan.

P1. Tipo de Plan

= Plan Operativo = Plan Estrategico = Plan de Cambio

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Analisis: EI 100% (20) manifiesta que la compafiia posee un Plan Operativo.

Interpretacion: El 100% del total de (20) personas de la Compafiia San Miguel de
Pungald manifestd que se manejan envase a un Plan Operativo.
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2. ¢Como esta organizada la Compafiia?

Tabla 20: Organizacion de la Compafiia.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Organigrama Estructural 20 100%
Manual Organico Funcional 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Grafico 13: Organizacion de la compafiia.

P2. Organizada la compafiia?

= Organigrama Extructural = Manual Organico Funcional

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: EI 100% (20) manifiesta que la compafiia cuenta un Organigrama Estructural.

Interpretacion: EI 100% del total de (20) personas encuestadas en la Compafiia San

Miguel de Pungala declararon que la misma esta organizada mediante un organigrama
Estructural.

45



3. ¢Existen niveles jerarquicos dentro de la Compafiia?

Tabla 21: Nivel jerarquicos.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje

Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 14: Nivel jerarquicos.

P3. Nivel jerarquicos

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: EI 100% (20) revelaron que dentro de la compafiia existen niveles jerarquicos.

Interpretacion: Todo el personal (20) encuestado de la Compafiia San Miguel de

Pungala declararon que si poseen niveles jerarquicos dentro de la misma.
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4. ¢ Existe un sistema de comunicacion en la compafiia?

Tabla 22: Sistema de comunicacién

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 15: Sistema de comunicacion.

P4. Sistema de comunicacién

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 100% (20) revelaron que si existen un sistema de comunicacion dentro de la
Compafiia San Miguel de Pungala.

Interpretacion: Todo el personal (20) encuestado de la compafiia declararon que si existe
un sistema de comunicacion efectivo el mismo que ayuda a comunicar los sucesos que

pasan diariamente y las posteriores reuniones entre los socios.
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5. ¢ Existen equipos de trabajo dentro de la compafia?

Tabla 23: Equipo de trabajo.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 16: Equipo de trabajo.

P5. Equipos de trabajo

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Anélisis: ElI 100% (20) manifestaron que si existen equipos de trabajo dentro de la
Compafiia San Miguel de Pungala.

Interpretacion: Todo el personal (20) encuestado revelaron que poseen equipos de
trabajos denominadas comisiones quienes colaboran en las diferentes labores de la
compafiia.
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6. La compafiia cuenta con un sistema de recompensas para el Talento Humano?

Tabla 24: Sistema de recompensas.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 10 50%
No 10 50%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 17: Sistema de recompensas.

P6. Sistema de recompensas

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: EI 50% (10) manifestaron que, si existen sistema de recompensas, mientras el
otro 50% (10) manifiestan que no existe un sistema de recompensas dentro de la

compafiia.

Interpretacion: La mitad (10) de las personas encuestadas revelaron que, si existen
recompensas al Talento Humano que labora en la compafiia, mientras que la otra mitad
(10) de las personas encuestadas manifestaron que en la compafiia no existe un sistema

de recompensas para el personal.
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7. ¢ Cudl es el enfoque de control en la compafia?

Tabla 25: Control.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Objetivos 17 85%
Estrategias 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 18: Control.

P7. Control

m Objetivos = Estrategias

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 85% (17) manifestaron que el enfoque de control en la compafiia es por
objetivos, mientras que el 15% (3) manifiestan que el enfoque de control en la compafiia
es por estrategias.

Interpretacion: El 85% de las personas encuestadas en la compafiia revelaron que, se
manejan mediante el cumplimiento de objetivos, mientras que el 15% de las personas
encuestadas en la compafiia manifestaron que el enfoque que se manejan son mediante

estrategias.
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SERVICIO

8. El servicio que recibe usted en la compafiia es:

Anélisis: El 29% (55) manifestaron que el servicio recibido es bueno, el 8% (15) de las
personas encuestadas manifiestan que el servicio que reciben es malo, el 47% (90) de las

personas manifestaron que el servicio que reciben es regular, mientras que el 16% (30)

Tabla 26: Servicio.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Bueno 55 29%
Malo 15 8%
Regular 90 47%
Pésimo 30 16%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta.

Elaboracion: Investigadora.

Grafico 19: Servicio.

= Bueno

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

P8. Servicio

16%

47%

Malo Regular

Pésimo

de las personas recalcaron que el servicio que reciben es pésimo.

Interpretacion: La mayor parte de las personas encuestadas (90) manifestaron que el
servicio que reciben por parte de la compafiia es regular, (55) personas manifestaron que
el servicio es bueno, (30) personas manifestaron que el servicio que recibe es pesimo ya

que el personal no es cordial, mientras que 15 personas manifestaron que el servicio que

reciben es malo, por el mal trato que reciben.
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9. ¢ Considera usted que el servicio brindado cumple con sus necesidades?

Tabla 27: Cumplimiento de necesidades.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 105 55%
No 85 45%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 20: Cumplimiento de necesidades

P9. Cumplimiento de necesidades

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 55% (105) manifestaron que el servicio brindado si cumple con sus
necesidades, mientras que el 45% (85) de las personas encuestadas manifiestan que el

servicio brindado no cumple con sus necesidades.

Interpretacion: la mayor parte de las personas encuestadas (105) manifestaron que el
servicio que brinda la compafiia si cumple con las necesidades de transportacion diaria,
mientras que (85) personas manifestaron que el servicio que recibe de la compafiia
diariamente no cumplen con sus necesidades ya que no son amables ni ayudan con la

carga.
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10. ¢ Usted considera que la Compafiia San Miguel de Pungala brinda un servicio de

Tabla 28: Servicio de calidad.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 50 26%
No 140 74%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 21: Servicio de calidad.

P10. Servicio de calidad

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 26% (50) manifestaron que el servicio que brindan si es de calidad, mientras
que el 74% (140) de las personas encuestadas manifiestan que el servicio brindado no es
de calidad.

Interpretacion: La mayor parte de las personas encuestadas (140) manifestaron que el
servicio que brinda la compafiia no es de calidad ya que para que sea de calidad necesitan
mejorar mucho mas.
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11. /Qué criterio posee usted sobre el trato que recibe del Talento Humano que

labora en la Compafiia San Miguel de Pungala?

Tabla 29: Trato recibido.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Amable 30 16%
Cortés 15 8%
Competente 40 21%
Respetuosos 45 24%
Irrespetuosos 60 32%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 22: Trato recibido.

P11. Trato recibido

T

24%

= Amable = Cortez = Competente = Respetuosos = Irrespetuosos

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 16% (30) manifestaron el trato que reciben del Talento Humano es amable,
el 8% (15) de las personas encuestadas manifestaron que el trato que reciben del Talento
Humano es cortés, el 21% (40) de las personas manifestaron el trato que reciben del
Talento Humano es competente, el 24% (45) de las personas manifestaron el trato que
reciben del Talento Humano es respetuoso, mientras que el 32% (60) de las personas
manifestaron el trato que reciben del Talento Humano es irrespetuoso.

Interpretacion: la mayor parte de las personas encuestadas (60) manifestaron que trato
que reciben del Talento Humano de la compafiia es irrespetuoso ya que las personas de
la tercera edad no reciben un trato adecuado, (45) personas encuestadas manifestaron que
son respetuosos, (40) personas encuestadas manifestaron que el trato es competente, (30)
personas encuestadas manifestaron que el trato es amable y (15) personas encuestadas
manifestaron que el trato es cortés.
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12. ¢ El servicio que la compafiia presta es oportuno y veraz?

Tabla 30: Prestacion del servicio.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 85 45%
No 105 55%
Total 190 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 23: Prestacion del servicio.

P12. Prestacion del servicio

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Anélisis: El 45% (85) manifestaron que el servicio prestado si es oportuno y veraz,
mientras que el 55% (105) de las personas encuestadas manifiestan que el servicio
prestado no es oportuno y veraz.

Interpretacion: la mayor parte de las personas encuestadas (105) manifestaron que el
servicio prestado no es oportuno y veraz ya que no existe el debido cumplimiento correcto
de las frecuencias de las unidades, mientras que (85) personas manifestaron que el

servicio prestado si es competente y veraz.
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TALENTO HUMANO

13. ¢ Usted se siente motivado a realizar correctamente su trabajo?

Tabla 31: Realizacion del trabajo.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100%
No 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 24: Realizacion del trabajo.

P13. Realizacion del trabajo?

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 100% (16) del Talento Humano encuestado manifestaron que si se sienten

motivados a realizar correctamente su trabajo.

Interpretacion: Todo el Talento Humano encuestado de la Compafiia San Miguel de
Pungala (16) manifestaron que si se sienten motivados a realizar su trabajo diario

correctamente.
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14. ¢Existe motivacion por parte de la compafia hacia el Talento Humano que
labora en la misma?

Tabla 32: Existencia de motivacion.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 12 75%
No 4 25%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 25; Existencia de motivacion.

P14. Existencia de motivacion

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 75% (12) del Talento Humano encuestado manifestaron que, si existe
motivacién por parte de la compafiia hacia el Talento Humano, mientras que el 25% (4)
del Talento Humano encuestado manifestaron que no existe motivacion por parte de la

compafiia hacia el Talento Humano.

Interpretacion: La mayoria del Talento Humano encuestado de la Compafiia San Miguel
de Pungalé (12) manifestaron que, si existe motivacién por parte de la compafia hacia el
Talento Humano, mientras que (4) personas encuestadas manifestaron que no existe

motivacion por parte de la compafiia.
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15. ¢ Qué tipo de motivacion poseen el Talento Humano en la Compaiiia?

Tabla 33: Tipo de motivacion.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Econdmica 0 0%
Simbdlica 4 25%

Social 10 63%

Todas las anteriores | 1 6%
Ninguna 1 6%

Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 26: Tipo de motivacion.

P15. Tipo de motivacion

%

N\ 25%

63%

Econémica = Simbdlica = Social = Todas las anteriores = Ninguna

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 63% (10) del Talento Humano encuestado manifestaron que el tipo de
motivacion que reciben es social, el 25% (4) del Talento Humano encuestado
manifestaron que el tipo de motivacién que reciben es simbdlico, el 6% (1) del Talento
Humano encuestado manifestaron que reciben todas las motivaciones antes mencionada,
mientras que 6% (1) del Talento Humano encuestado manifestaron que no reciben
motivacion.

Interpretacion: La mayoria del Talento humano (10) supieron manifestar que el tipo de
motivacidn que reciben es social, mientas que (4) del Talento Humano encuestado dicen
que reciben motivacion simbdlica, (1) persona encuestada dice que reciben ninguna
motivacion, mientras que (1) persona encuesta dice que reciben todas las motivaciones.
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16. Usted es consciente de la importancia de las actividades que realiza en la

Compafiia para contribuir al cumplimiento de los objetivos?

Tabla 34: Cumplimiento de objetivos.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 94%
No 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 27: Cumplimiento de objetivos.

P16. Cumplimiento de objetivos

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Andlisis: El 94% (15) del Talento Humano encuestado manifestaron que, si es consciente
de la importancia de las actividades que se realizan para la contribucién del cumplimiento
de los objetivos, el 6% (1) del Talento Humano encuestado manifestaron que no es
consciente de la importancia de las actividades que se realizan para la contribucion del

cumplimiento de los objetivos.
Interpretacion: La mayoria del Talento humano (15) si es consciente de las actividades

que se realizan para la contribucién del cumplimiento de los objetivos, mientras que (1)
persona del Talento humano no es consciente.

59



17. ;Cémo mediria usted los valores que se practican en la compafiia?

Tabla 35: Valores.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Altos 1 6%
Medios 14 88%
Bajos 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Grafico 28: Valores.

P17. Valores

= Altos = Medios Bajos

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 6% (1) del Talento Humano encuestado manifestaron que los valores que se
practican en la compafiia son altos, el 88% (14) del Talento Humano encuestado
manifestaron que los valores que se practican en la compafia son medios, el 6% (1) del
Talento Humano encuestado manifestaron que los valores que se practican en la compafiia

son bajos.

Interpretacion: La mayoria del Talento humano (14) consideran que los valores que se
manejan dentro de la compafiia son medios, (1) consideran que los valores que se manejan
dentro de la compafiia son altos y (1) consideran que los valores que se manejan dentro
de la compafiia son bajos.
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18. ¢ Usted cree que el Talento Humano de la compafiia posee principios?

Tabla 36: Principios.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 94%
No 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 29: Principios.

P18. Principios

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 94% (15) del Talento Humano encuestado manifestaron que si poseen
principios, el 6% (1) del Talento Humano encuestado manifestaron que no poseen
principios dentro de la compafiia.

Interpretacion: La mayoria del Talento humano (15) consideran que si existen principios

que se manejan dentro de la compafiia, (1) consideran que no existen principios que se

manejan dentro de la compafiia.
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19. ¢ Como califica usted el ambiente de trabajo en la compafiia?

Tabla 37;: Ambiente laboral.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 2 13%
Bueno 11 69%
Regular 3 19%
Malo 0 0%
Pésimo 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 30: Ambiente laboral.

P19. Ambiente laboral

= Excelente = Bueno = Regular Malo = Pésimo

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 13% (2) del Talento Humano encuestado calificaron como excelente el

ambiente laboral, el 69% (11) del Talento Humano encuestado calificaron como bueno el

ambiente laboral, mientras que, el 19% (3) del Talento Humano encuestado calificaron

como regular el ambiente laboral.

Interpretacion: La mayoria del Talento humano (11) calificaron como bueno el

ambiente laboral que se maneja en la compaifiia, (3) calificaron como regular el ambiente

laboral que se maneja en la compafiia y (2) calificaron como Excelente el ambiente laboral

gue se maneja en la compafiia.
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RECURSOS

20. ¢ Existe en todas las unidades cAmaras de seguridad y GPS?

Tabla 38: Tecnologia unidades.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 5 31%
No 11 69%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 31: Tecnologia unidades.

P20. Tecnologia unidades

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Andlisis: El 31% (5) del Talento Humano encuestado manifiesta que si existen cdmaras
y GPS en todas las unidades, el 69% (11) del Talento Humano encuestado manifiesta que

no existen camaras y GPS en todas las unidades.
Interpretacion: La mayoria del Talento humano (11) manifestaron que no existen en

todas las unidades camara y GPS, mientras que (5) manifestaron que no existen en todas

las unidades camara y GPS, se encuentran en proceso de instalacion.
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21. ¢Existe en la compafia medios tecnolégicos como laptop, computadora de

escritorio para el mejor funcionamiento de la misma?

Tabla 39: Medios tecnoldgicos.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 16 100%
No 0 0%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 32: Medios tecnoldgicos.

P21. Medios tecnoldgicos

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 100% (16) del Talento Humano encuestado manifiesta que, si existen medios

tecnoldgicos en la compafiia para el mejoramiento de la misma.
Interpretacion: Todo el Talento Humano encuestado recalco que si se posee medios

tecnoldgicos como laptop y computadora de escritorio para el mejor manejo y el
mejoramiento de la compafiia.
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VEHICULQOS

22. ¢ Existen buses homologados en la compafiia?

Tabla 40: Homologacion.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 7 44%
No 9 56%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 33: Homologacion.

P22. Homologacion

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 44% (7) del Talento Humano encuestado manifiesta que si existen buses
homologados, el 56% (9) del Talento Humano encuestado manifiesta que, no existen
buses homologados.

Interpretacion: La mayoria del Talento Humano (7) encuestado manifiesta que si existen

buses homologados por lo menos 2 buses, mientras que el Talento Humano restante (9)
encuestado manifiesta que no existen buses homologados en su totalidad.
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23. ¢Se realiza mensualmente el control del mantenimiento de las unidades que se

usan en la compaiiia?

Tabla 41; Mantenimiento.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 94%
No 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 34: Mantenimiento.

P22. Mantenimiento

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 94% (15) del Talento Humano encuestado manifiesta que si existen un
control de mantenimiento de las unidades que se usan en la compafiia, el 6% (1) del
Talento Humano encuestado manifiesta que no existen un control de mantenimiento de

las unidades que se usan en la compafiia

Interpretacion: La mayoria del Talento Humano (15) encuestado manifiesta que si
existen un control de mantenimiento de las unidades que se usan en la compafia de lo
contrario no les permitirian laborar, mientras que el Talento Humano restante (1)
encuestado manifiesta que no existen un control de mantenimiento adecuado de las
unidades.
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TIEMPO

24. ¢Existen atrasos a la hora de salida en los turnos que se generan diariamente?

Tabla 42: Atraso.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 7 44%
No 9 56%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Grafico 35:; Atraso.

P24. Atraso

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 44% (7) del Talento Humano encuestado manifiesta que si existen atrasos a
la hora de salida de los turnos, el 56% (9) del Talento Humano encuestado manifiesta que

no existen atrasos a la hora de salida de los turnos.
Interpretacion: La mayoria del Talento Humano (9) encuestado manifiesta que no

existen atrasos por su parte son puntales y el resto del Talento Humano (7) encuestado

manifiesta que si existen atrasos de cinco minutos.
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de rutas y frecuencias?

25. ¢Existe un control interno del tiempo de salida y de llegada de cada generacion

Tabla 43: Control interno.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 94%
No 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 36: Control interno.

P25. Control interno

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 94% (15) del Talento Humano encuestado manifiesta que si existen un
control interno del tiempo de salida y de llegada de cada generacion de rutas, el 6% (1)
del Talento Humano encuestado manifiesta que no existen un control interno del tiempo

de salida y de llegada de cada generacion de rutas.

Interpretacion: La mayoria del Talento Humano (15) encuestado manifiesta que si
existen un control interno que lo realizan por medio de tarjetas las mismas que tiene que
marcar cuando sale y llega de la generacion del viaje, mientras que (1) encuestado

manifiesta que no existen un control interno.
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26. ¢ Aporta mensualmente una cuota a la Compania?

Tabla 44: Cuota.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 15 94%
No 1 6%
Total 16 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Grafico 37 Cuota:

P26. Cuota

= Si = No

Fuente: Encuesta.

Elaboracion: Investigadora.
Andlisis: El 94% (15) del Talento Humano encuestado manifiesta que si aporta
mensualmente una cuota, el 6% (1 del Talento Humano encuestado manifiesta que no

aporta mensualmente una cuota.
Interpretacion: La mayoria del Talento Humano (15) encuestado manifiesta que si se

aporta una cuota semanal de $12.50 dolares y mensualmente una cuota de $30 dolares,

mientras que (1) encuestado manifiesta que no se aporta mensualmente nada.
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ADMINISTRATIVOS.

Estructura Organizacional.

27. ¢ Existe formalismo por su parte a la hora de realizar su trabajo en la compafiia?

Tabla 45: Formalismo.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 38: Formalismo.

P27. Formalismo

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: ElI 100% (4) de los Administrativos encuestado manifiesta que si existe

formalismo a la hora de realizar su trabajo en la compafiia.

Interpretacion: La Totalidad de los Administrativos (4) encuestado admitieron que si

existe formalismo a la hora de realizar su trabajo en la compafiia.
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28. ¢ El cargo que ejerce es acorde a la especializacion que usted posee?

Tabla 46: Cargo.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 39: Cargo.

P28. Cargo

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Anélisis: El 75% (3) de los Administrativos encuestado manifiesta que el cargo ejercido
si es acorde a la especializacion que posee, el 25% (1) de los Administrativos encuestado

manifiesta que el cargo ejercido no es acorde a la especializacion que posee
Interpretacion: La mayoria de los Administrativos (3) encuestado admitieron que

egjercen el cargo acorde a su especializacién, mientras que (1) de los Administrativos

encuestados manifiesta que el cargo que ejerce no es acorde a su especializacion.
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29. ¢En la compaiiia quiénes toman las desiciones?

Tabla 47; Toma de desiciones.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Ejecutivos 4 100%
Talento Humano 0 0
Ejecutivos y Talento Humano 0 0
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 40: Toma de decisiones.

P29. Toma de desiciones

= Ejecutivos = Talento Humano = Ejecutivos y Talento Humano

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: EI 100% (4) de los Administrativos encuestado manifiesta que en la compafiia

los que toman las desiciones son los ejecutivos.

Interpretacion: La totalidad de los Administrativos (4) encuestado admitieron que los
que toman las desiciones en la compafiia son los ejecutivos.
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ESTILO DE DIRECCION

30. ¢ Como caracteriza usted las reuniones que se realizan entre el Talento Humano
y la administracion?

Tabla 48: Reuniones

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Tolerantes 0 0%
Desconfiadas 1 25%
Trabajo en equipo 2 50%
Buenas relaciones 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 41: Reuniones.

P30. Reuniones

0%
25% 25%

50%

Tolerantes Desconfiadas

Trabajo en equipo = Buenas relaciones

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 25% (1) de los Administrativos encuestado califican a las reuniones que se
realizan en la compafiia como Desconfiadas, el 50% de los Administrativos encuestado
califican a las reuniones que se realizan en la compafiia como Trabajo en equipo y El 25%
(1) de los Administrativos encuestado califican a las reuniones que se realizan en la
compafiia como Buenas relaciones.

Interpretacion: La mayoria de los Administrativos (2) encuestado califican a las
reuniones entre Talento humano con administrativos como trabajo en equipo, (1) de los
Administrativos encuestados califican a las reuniones como Desconfiadas, mientras que
(1) de los Administrativos encuestados califican a las reuniones como Buenas relaciones
y trabajo en equipo.
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31. (Cdémo considera usted el sistema de comunicacion que existe en la Compafiia?

Tabla 49: Sistema de comunicacion.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Excelente 3 75%
Muy Bueno 0 0%
Bueno 0 0%
Regular 1 25%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 42: Sistema de comunicacion.

P31. Sistema de comunicacion

m Excelente ® Muy Bueno = Bueno Regular = Malo

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Andlisis: El 75% (3) de los Administrativos encuestado consideran que el sistema de
comunicacion que existe es excelente, el 25% de los Administrativos encuestado

consideran que el sistema de comunicacidn gue existe es regular.

Interpretacion: La mayoria de los Administrativos (3) encuestado consideran que el
sistema que se lleva de comunicacion es excelente, les ha funcionado hasta hoy en dia, y
(1) de los Administrativos encuestados consideran que el sistema que se lleva de

comunicacion es regular.
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CULTURA ORGANIZACIONAL

32. ¢Cbomo calificaria usted el trabajo en equipo en la Compaiiia?

Tabla 50: Calificacion del trabajo en equipo.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Excelente 2 50%
Muy Bueno 1 25%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Grafico 43: Calificacion del trabajo en equipo.

P32. Calificacion del trabajo en equipo

= Excelente = Muy Bueno Bueno Regular = Malo

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: ElI 50% (2) de los Administrativos encuestados consideran que el sistema de

comunicacion que existe es excelente, el 25% de los Administrativos encuestado

consideran que el sistema de comunicacion que existe es regular.

Interpretacion: La mayoria de los Administrativos (2) encuestados consideran que el

trabajo en equipo que se ha venido desarrollando en la compafiia es excelente, (1) de los

administrativos encuestado consideran que el trabajo en equipo que desarrolla en la

compafiia es Muy bueno, mientras que (1) de los administrativos encuestados consideran

que el trabajo en equipo que desarrolla en la compafiia es Mala.
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33. ¢Cdomo califica el desempefio del Talento Humano en la Compafiia?

Tabla 51: Desempefio del Talento Humano.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Excelente 3 75%
Muy Bueno 0 0%
Bueno 0 0%
Regular 1 25%
Malo 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 44: Desempefio del Talento Humano.

P33. Desempefio del Talento Humano

= Excelente = MuyBueno = Bueno Regular = Malo

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Andlisis: El 75% (3) de los administrativos encuestados califican el desempefio del

Talento Humano que labora en la compafiia como excelente, y el 25% (1) de los

administrativos encuestados califican el desempefio del Talento Humano que labora en la

compafiia como regular.

Interpretacion: La mayoria de los administrativos (3) encuestados califican el

desempefio que el talento humano genera en la compafiia como excelente, mientras que

(1) de los administrativos encuestados califican el desempefio como regular.
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34. ¢ La compaiiia cumple con las estrategias propuestas?

Tabla 52: Estrategias.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 45: Estrategias.

P34. Estrategias

=Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Andlisis: El 75% (3) de los administrativos encuestados consideran que la compafiia si
cumple con las estrategias propuestas, y el 25% (1) de los administrativos encuestados

consideran que la compafiia no cumple con las estrategias propuestas.
Interpretacion: La mayoria de los administrativos (3) encuestados consideran que, si se

cumplen con las estrategias propuestas en la compafiia, mientras que (1) de los

administrativos encuestados consideran que no se cumple con las estrategias propuestas.
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CLIMA ORGANIZACIONAL.

35. ¢ Existe actualmente conflictos en la Compafiia San Miguel de Pungala?

Tabla 53: Conflictos.

Alternativas | Frecuencia | Porcentaje
Si 1 25%
No 3 75%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 46: Conflictos.

P35. Conflictos

= Si = No

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 25% (1) de los administrativos encuestados consideran que, si existen

conflictos, y el 75% (3) de los administrativos encuestados consideran que la no existen
conflictos.

Interpretacion: La mayoria de los administrativos (3) encuestados consideran que, no

existen actualmente conflictos, existe un ambiente laboral relajado, mientras que (1) de
los administrativos encuestados consideran que si existen actualmente conflictos.
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36. ¢ Qué tipo de motivacion poseen el Talento Humano en la Compafia?

Tabla 54: Tipo de motivacion.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Econdmica 0 0%
Simbdlica 1 25%
Social 0 0%
Todas las anteriores 2 50%
Ninguna 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 47: Tipo de motivacion.

P36. Tipo de motivacion

%
25%
0%

50%

® Econémica = Simbdlica = Social = Todas las anteriores = Ninguna

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Analisis: El 25% (1) de los encuestados consideran que la motivacion que posee el

Talento humano es simbdlica, 50% (2) de los encuestados consideran que la motivacion

que posee el Talento Humano son todas, (simbdlica, social, econdmica) y el 25% (1) de

los encuestados consideran que es nula la motivacién al Talento Humano.

Interpretacion: La mayoria de los administrativos (2) encuestados consideran que al

talento Humano de la compaiia se brinda todas las motivaciones, (1) de los

administrativos encuestados consideran que se les brinda motivacion simbélica al Talento

Humano, mientras que (1) de los encuestados manifesté que no existe motivacion hacia

el Talento Humano en la compaifiia.
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37. ¢ Como cree usted que es la comunicacion que posee la Compafia?

Tabla 55: Comunicacion administrativa.

Alternativas Frecuencia | Porcentaje
Ascendente 3 75%
Descendente 0 0%
Nula 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Encuesta.
Elaboracion: Investigadora.

Gréfico 48: Comunicacion administrativa.

P37. Comunicacion administrativa

= Ascendente = Descendente = Nula

Fuente: Encuesta.
Elaboracién: Investigadora.

Analisis: El 75% (3) de los administradores encuestados consideran que la comunicacion

que posee el Talento humano es ascendente, 25% (1) de los administradores encuestados

consideran que la comunicacion que posee el Talento humano es nula.

Interpretacion: La mayoria de los administrativos (3) encuestados consideran que la

comunicacion que se genera en la compafiia entre Talento Humano y administrativos es

ascendente, mientras que (1) de los administrativos encuestados consideran gque no existe

comunicacion entre administrativos y Talento Humano.

80



3.9.6 Cuadro Resumen Diagnostico.

Cuadro 3: Resumen Diagnostico.

usuario.

Par_am_etro Parametr_o Situacion Actual | Accion o Cambio
Principal Segundario
Se manejan
Planificacién Plan mediante un Plan No Aplica
Operativo.
_ Esta organizada en
Organigrama | un  organigrama No Aplica
Estructural estructural.
Organizacion
o Dl_senc_) EX|§ten_ niveles No Aplica
S Organizacional | Jerarquicos.
|_
<
o
% Sistema de Existen un sistema .
L o Y No Aplica
Z Comunicacion | de comunicacion.
=
a)
< Relaci Exist ipos d
. - elaciones xisten equipos de .
DIIfEesien Interpersonales | trabajo. No Aplica
Sistema de No existe  un Impleme_ntamon
Recompensas, sistema de | d& un sistema de
Motivacion y recompensas
. recompensas. '
Castigo.
Cumplimiento de Sef mageja ur; Implementacion
Control plm entoque de control | 4o estrategias a
objetivos mediante SeaUi
o guir.
objetivos.
r Capacitar al
w El servicio | Talento Humano
DO brindado es | de la Compaiia
% ) ., regular. San Miguel de
o = USUarios Atencion al Pungalé.
I é cliente
~ w —
g n El servicio cumﬁJIe
con as .
& necesidades  del No Aplica
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El servicio
prestado no es
oportuno y veraz.

Mejorar el
servicio
generando un
control
permanente  del
servicio que se
presta.

Los conductores
son irrespetuosos
con el usuario.

No se brinda un
servicio de
calidad.

Implementar  un

plan de
capacitacion para
el Talento

Humano y realizar
una capacitacion
cada seis meses.

Talento
Humano

El sistema de

Implementacion
de un sistema de

. e motivacion
Motivado motivacion  que :
. . variado.
existe es social. -
(Econdmico,
Simbolico, Social)
Competitivo Existe . personal No Aplica
competitivo.
Valores Se practican pocos No Aplica

valores.
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Principios

Poseen
principios.

poCos

No Aplica

Actitudes

Existe un buen
nivel en el
ambiente laboral
en la compafiia.

No Aplica

Recursos

Tecnoldgicos

Falta de vehiculos
homologados e
instalacion de
camaras y GPS en
las unidades.

No Aplica

Vehiculos

Mantenimiento y
Prevencion

Mensualmente se
realizan el
mantenimiento de
las unidades.

No Aplica

Tiempo

Atrasos

Se generan
atrasos.

No Aplica

Control

Existe un sistema
de control durante
el recorrido de las
rutas y
frecuencias.

No Aplica

CULTURA
ORGANIZACIONA

Estructura
Organizacional

Formalidad

Existe un alto
grado de
responsabilidad en
el desarrollo de las
actividades de la
compaiiia.

No Aplica
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El cargo que ejerce
la Gerente es
acorde a la

Complejidad Co No Aplica
especializacion
que posee.
Las decisiones que
se toman en la
Centralismo compafiia son las No Aplica
tomadas por los
ejecutivos.
. Se genera buenas
Relaciones . . .
relaciones, existe No Aplica
Interpersonales . .
trabajo en equipo.
Estilo de
Direccion
Sistema de Existe _un .
o excelente sistema No Aplica
Comunicacion L
de comunicacion.
Enfoaue de Se realiza un
a excelente trabajo No Aplica
Grupo
en grupo.
Cultura
Organizacional _ Se genera un _
Enfoque abierto | excelente No Aplica
desemperio.
Se cumple con las
estrategias
Estructurales propuestas por la No Aplica

compaiiia.
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Actualmente  no
Conflictos existe coan,Ilctos No Aplica
en la compaiiia.
No existe un
., sistema de .
i Motivacion L, No Aplica
Clima motivacion para el P
Organizacional talento Humano.
Existe una
L comunicacion i
Comunicacion participativa y No Aplica
fluida.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaboracion: Autora.

3.10 IDEA A DEFENDER.

Un plan de mejora para la compafiia de transporte intraprovincial San Miguel de Pungala
S.A., permitird garantizar eficiencia y eficacia para elevar la calidad del servicio del
transporte de pasajeros en la parroquia Pungald del canton Riobamba, provincia de
Chimborazo. De acuerdo a los resultados obtenidos un plan de mejora para la compafiia
de transporte intraprovincial San Miguel de Pungald S.A es fundamental ya que existe
malestar por parte de los usuarios que son parte fundamental de la compafiia, por ello es

necesario mejorar la calidad del servicio aplicando un Plan de Mejora.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO.

Plan de mejora para el transporte de Pungald - Canton Riobamba, provincia de

Chimborazo.

4.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.

4.2.1 Antecedentes Historicos.

La Compaiiia San Miguel de Pungala nace en el afio 2000, como una organizacion mixta
conformada por camionetas y busetas y posteriormente por pedido de la Agencia de
Trénsito se divide en servicio de transporte de carga en camionetas y servicio de buses
para el transporte de pasajeros; constituyendo la Compariia de Buses Intraprovincial San

Miguel de Pungala, que se legaliza en el mes de septiembre del afio 2001.

Inicialmente empieza a brindar el servicio con cinco unidades, pero ante la desaparicion
del servicio de camionetas por falta de usuarios, se vio la necesidad de incrementar los
cupos y la cantidad de unidades buses, toda vez que la demanda de los usuarios aumento,
por lo que actualmente cuentan con 16 unidades para brindar el servicio de transporte

intraprovincial a la parroquia de Pungald y sus comunidades.

4.2.2 Situacion Actual.

El transporte aumenta a escala mundial a medida que crecen las economias. Esto se
cumple, especialmente en muchas areas del mundo desarrollado, donde la globalizacién
estd ampliando flujos comerciales por ende se aumenta la demanda de la movilidad
motorizada tanto para personas como para carga, es por eso que la Compafiia de transporte
San Miguel de Pungala presta servicio a la ciudadania de la Parroguia Pungala y sus
comunidades aledafias donde se puede justificar mediante los resultados obtenidos

mediante las encuestas donde se evidencia:
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e Principalmente la mala atencion al usuario por parte de contados conductores y
controladores,

e Cobro indebido de tarifas para las personas de la tercera edad,

e En la organizacion falta de incentivos a los socios.

e Falta de capacitacion al Talento Humano.

o Imperfectos mecéanicos debido al clima del lugar.

o Falta de revision preventiva.

4.2.3 Datos Generales

Razoén Social: Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala.
RUC: 0691708217001.

Correo electrdnico: cooperativapungala@hotmail.com.
Direccion: Belice y Pasaje Simdn Bolivar.

Provincia: Chimborazo.

Canton: Riobamba.

Parroquia: Veloz.

Barrio: Los Laureles.

Teléfono: 032901480.

Servicio que presta: Transportacion de personas y encargo de encomiendas.

4.2.4 Datos de los Socios de la Compafiia.

Tabla 56: Socios de la compafiia.

IDENTIFICACION TIPO DE | CAPITA

No. NOMBRE DEL SOCIO INVERSION L

1 0604440099 CAZ GUISHA GERMAN | NACIONAL | $54.00
PATRICIO

2 0601207566 CHOTO QUISHPE FRANCISCO NACIONAL | $54.00

3 0601273022 CORONEL ALARCON VICTOR | NACIONAL | $54.00
HUGO

4 0601271703 CORONEL REAL CESAR | NACIONAL | $54.00
RODRIGO

5 0602037152 CORONEL VELASTEGUI EDGAR | NACIONAL | $54.00
ARMANDO
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6 0602093684 CORONEL VELASTEGUI | NACIONAL | $54.00
WILLIAM

7 0601828288 CUADRADO BALDEON CARLOS | NACIONAL | $54.00
HERIBERTO

8 0601401813 CUADRADO BALDEON SILVIA | NACIONAL | $53.00
GENOVEVA

9 0602254674 GUANULEMA GUAMBO | NACIONAL | $1.00
SEGUNDO VICTOR

10 | 0603263286 HUISHA  QUILLAY LAURO | NACIONAL | $54.00
ARMANDO

11 | 0601352925 MENTA OVANDO SEGUNDO | NACIONAL | $54.00
JOSE

12 | 0602783607 MOROCHO GUAMBO  JOSE | NACIONAL | $54.00
GERARDO

13 | 0602009003 PILATAXI AUCANCELA ANGEL | NACIONAL | $54.00
RAUL

14 | 0602258139 PILATAXI QUISAY PATRICIO | NACIONAL | $54.00
JUAN

15 | 0603180860 QUIGUIRI RAMOS MIGUEL | NACIONAL | $54.00
ANTONIO

16 | 0601493497 QUILLAY APUGUANGO JOSE | NACIONAL | $54.00
ANTONIO

17 | 0603272329 QUINTE QUISHPI JOSE NACIONAL | $1.00

18 | 1704447042 TAGUA TENEGUSNAY | NACIONAL | $54.00
BENEDICTO

19 | 0602151847 VELASTEGUI MENDOZA | NACIONAL | $53.00
WALTER IVAN

Fuente: Compairiia de Transporte San Miguel de Pungala.

Elaboracién: Autora.
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4.2.5 Planificacion Estratégica.

4.2.5.1 Vision:

Consolidarse como una compariia de transporte mas confiable y segura, destacando por
su orientacion de servicio ya que nuestros usuarios son personas de sectores rurales de

nuestra parroquia.

4.2.5.2 Mision:

Proporcionar seguridad, confianza y brindar a nuestros usuarios un servicio de calidad el
mismo que satisfaga las necesidades de movilizacion a los diferentes lugares de origen y
destino, de tal manera que lleguemos a ser una operadora intraprovincial de pasajeros de

calidad en nuestro servicio.

4.2.6 Principios

e Calidad.

e Seguridad

e Satisfaccion del cliente
e Responsabilidad Social
o Etica

e Trabajo en equipo.

4.3 ASPECTOS JURIDICOS.

La Compafiia de Transporte Terrestre Intraprovincial “San Miguel de Pungala” se acoge
a las leyes actuales vigentes del Ecuador.

e LEY DE TRANSPORTE TERRESTRE.

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
normas y regulaciones de circulacién. Se la puede encontrar en los articulos que estan

vigentes en la ley Organica de transporte terrestre transito y seguridad vial.
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e REGLAMENTO INTERNO.

El reglamento de la Compaiiia de Transporte San Miguel de Pungala se encuentra

descrito en el Anexo 3.

44 TRANSPORTE ACTIVIDADES.

e Asignacion de rutas y frecuencias.

e Chequeo previo del vehiculo.

e Generacion de viaje

e Revision del horario establecido para la unidad.
e Revision de la ruta a seguir.

e Llegar atiempo al turno.

e Colocar el bus en la parada.

e Ingreso de los pasajeros a la unidad.

e Recepcion de carga.

e Ingreso del chofer y auxiliar.

e Marcacion de la tarjeta, tiempo de Salida.
e Generacion de viaje.

e Recorrido de viaje.

e Satisfaccion del cliente.
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4.4.1 Rutasy frecuencias:

Las rutas y frecuencias con las que opera la Compafia San Miguel de Pungal& son las

siguientes:
Cuadro 4: Rutas y frecuencias.
RUTAS FRECUENCIAS

Alao — Riobamba 04h30 - 05h00 - 05h30 - 06h00 - 06h30 - 07h00 - 07h30 - 09h30 - 10h30 -
11h30 - 12h30

Riobamba — Alao 05h30 - 06h30 - 07h30 - 11h45 — 12h45 — 13h45 — 14h45- 15h45 — 16h45 —
17h45 — 18h45

Eten — Riobamba 05h30

Riobamba — Eten 13h30

Eten — Anguifiay - | 06h00

Riobamba

Riobamba — Anguifiay - | 14h30

Eten

Eten — Daldal - | 06h30

Riobamba

Riobamba — Daldal - | 18h30

Eten

Fuente: Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala S.A.
Elaboracion: Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala S.A.
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45 ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COMPANIA.

a Y
JUNTA GENERAL DE
ACCIONISTAS.
L )
a Y
PRESIDENCIA
. J
a Y
GERENCIA
p
. J
AUDITORIA. SECRETARIA
_—— .
N
DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO
LOGISTICO TALENTO HUMANO DE CONTABILIDAD JURIDICO

COMISION ASUNTOS
SOCIALES

COMISION
ESPECIAL

COMISION DE
DEPORTE

J

COMISARIO

[ CONTADORA ]

[ ABOGADO

CHOFERES

AUXILIARES

Fuente: Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala.

Elaboracion: Autora

Nivel de Jerarquia

Clave

Nivel Ejecutivo
Nivel Asesor

Nivel Operativo

Autoridad — —

Asesoria — —

Auxiliar E
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46 MATRIZ DOFA

Cuadro 5: Matriz DOFA

DEBILIDADES

e Desconocimiento de la misién y la
vision de la organizacion.

e Bajo nivel salarial respecto a
competencias.

e Escaso compromiso de los socios

e Ausencia de seguro de accidentes.

Factores estacionales — Clima.
Competencia ilegal sin permisos
de operacion.

Incremento de precios en
repuestos.

Estrategias de comercializacion

de la competencia.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Unidades propias.

e Trabajo en equipo.

e Instalaciones en buen estado.

e Choferes experimentados que

conocen el recorrido y la ruta.

Limitacion en entrega de nuevos
permisos de funcionamiento.
Reconocimiento de la ciudadania
al servicio que presta
actualmente la Compafiial.

Ley Organica de Transporte
Terrestre Transito y seguridad
vial.

Incremento poblacional.

Elaboracion: Autora
Fuente: Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala.
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4.7 FLUJOGRAMA GENERACION DEL SERVICIO.

Inicio

A 4
[ Arribo del usuario a la parada. ]

A 4
[ Arribo de la unidad de turno a la parada. ]

[ Embarque de pasajeros y carga. ]

A 4
Marcacion de tarjeta de horario de salida. ]

v

[ Generaracion de viaje a la ruta programada ]

v

[ Arribo del usuario a su destino. ]

y

¢Usuario @

conforme?

A 4

Cumple con las necesidades
Envio de queja mediante oficio

del usuario.

a la Gerente

|

Recepcidn de quejas.

v

Sancién al Conductor de

~N

la unidad

Elaboracion: Autora
Fuente: Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala
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4.8

4.8.1 Diagnostico

PROCESO DE MEJORA

Cuadro 6: Hoja de Chequeo.

HOJA DE CHEQUEO
FACTORES | FRECUENCIA DEL CLIENTE
EFECTIVIDAD EFICACIA
. 100 X
Usuarios Regular
Talento
2 X X
Humano 0 Bueno
. 16 X
Vehiculos Regular
Equipos
L 8 X
tecnoldgicos Bueno
Tiempo S X Regular

Talento
Humano
(choferes)
Rapidez,
conformidad
Exceso de
pasajeros
Comodidad,
confort

Mal trato al
usuario

Elaboracion: Autora
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4.8.2 Diagrama del Porque.

llustracion 2: Diagrama del Porque.

BAJO NIVEL DE CAPACITACION

FALTA DE MOTIVACIONES

DESPERFECTOS MECANICOS

FALTA DE MANTENIMIENTO
PREDICTIVO

ACTUALIZACIONES

TALENTO
HUMANO
VEHICULO
QUEJAS DEL EQUIP.
CLIENTEPOR | | TECNOLOGICO
EL MAL
SERVICIO

FALTA DE GPS, CAMARAS Y
MONITOREO.

USUARIOS

FALTA DE CUMPLIMIENTO EN
LAS NECESIDADES

FALTA DE CALIDAD EN EL
SERVICIO BRINDADO

Elaboracion: Autora

TIEMPO

RETRASOS

DEMORAS
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4.8.3 Andlisis de las causas.

TALENTO HUMANO

4.8.3.1 Diagrama de Ishikawa

lustracion 3: Diagrama de Ishikawa.

VEHICULO

EQP. TECNOLOGICOS

Elaboracion: Autora

Falta de mantenimiento Actualizaciones
. Desperfectos o
Bajo nivel de . predictivo
L Mecanicos
capacitacion.
Falta de
Falta de GPS, camaras de
motivaciones. . .
seguridad y monitoreo
Falta de
cumplimiento  en Retrasos
las necesidades.
Falta de calidad en el
Demoras
servicio brindado
USUARIOS TIEMPO
97

QUEJAS DEL CLIENTE
POR EL MAL
SERVICIO.



4.8.4 Diagrama de Pareto.

Cuadro 7: Cuadro de frecuencias.

Usuarios 100 67,11 67,11
Talento Humano 20 13,42 80,54
Vehiculos 16 10,74 91,28
Equipos tecnoldgicos 8 5,37 96,64
Tiempo 5 3,36 100
Total 149 100
Elaboracién: Autora
Gréfico 49: Diagrama de Pareto.
Diagrama de Pareto
120 6605 100% 100%
90%
100 80%
30 70%
60%
60 50%
40%
40 30%
20 20 16 20%
o T 0 0%
Th

Usuarios

Elaboracion: Autora

Equipos...
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Vehiculos




4.8.5 Disefo y seleccidon de acciones.

llustracidn 4: Disefio y Seleccién.

USUARIOS

CALIDAD DEL
SERVICIO

DEL CLIENTE.

NECESIDADES

Elaboracion: Autora

TALENTO

NECESIDADES

COMUNICACION

HUMANO
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CAPACITACION/
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RECOMPENSAS E
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4.8.6 Plan de mejoras

Cuadro 8: Plan de Mejora.

CALIDAD

TIEMPO

FACTOR ACCION OBJETIVOS = | 5 ‘ v EFICIENCIA | EFICACIA | COSTOS A ‘ v ‘ 5 RIESGOS RESPONSABLE
USUARIOS
Brindar un
. Receptar seryicio de
Calidad del . calidad .
Servicio suggrenmas y aplicando la X | X X $50 X ninguno Chofer
queyas mejora
continua.
Encuesta de | Cumplir con las
Necesidades satisfaccion al | necesidades del X X $100 X ninguno Gerente
usuario usuario.
TALENTO HUMANO
Realizacion de
reuniones Tomar las
semanales y | mejores
realizar un | desiciones en
seguimiento conjunto para Discrepancia
Comunicacion | para dar a|la mejora X X $60 X entre los Gerente
conocer continua en el socios
puntos servicio que se
importantes, y | presta
problemas de | diariamente.
lo acontecido
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en las labores
diarias.

Capacitacion al
Talento Humano

Capacitacion de
temas
relevantes e
importantes  al
Talento
Humano de la
Compaifiia y
ponerlo en
practica

Capacitar al
Talento

Humano para
cumplir con las
expectativas 'y
necesidades del
usuario.

$550

No pongan
en practica lo
aprendido

Gerente

Recompensas e
Incentivos

Implementacion
del mejor
empleado  del
mes

Generar la
implementacion
de incentivos y
recompensas en
la Compafiia.

Gerente y Socios

Elaboracion: Autora
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4.8.7 Implementacion

Para la implementacion es necesario evidenciar el tiempo en el cual se van a desarrollar

las acciones de mejora en la Compafiia de transporte San Miguel de Pungala.

Cuadro 9: Implementacion.

RESPONSAB
TIEMPO LE

ACCIONES

Ene
Feb
Mar
Abr
May
Jun
Jul
Ago
Sep
Oct
Nov
Dic

Receptar
sugerencias y | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X |x Chofer
guejas
Encuesta  de
satisfaccion al
usuario y X X Gerente
recepcion  de X
peticiones.
Realizacién
de reuniones
semanales 'y
realizar  un
seguimiento
para dar a
conocer X X X X X Gerente
puntos
importantes, y
problemas de
lo acontecido X
en las labores
diarias.
Capacitacioén
de temas
relevantes e
importantes al
Talento X X Gerente
Humano de la
Compafiia vy
ponerlo  en
practica
Implementaci
on y eleccion
del  mejor| x | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X|x
empleado del
mes

Gerente y
Socios

Elaboracion: Autora
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4.8.8 Verificacion.

Cuadro 10: Verificacion.

o 3 Calidad Costo Productividad Satisfaccion
Factor Objetivo Accion ]
Proceso | Servicio 7| Eficiencia Eficacia del cliente
Brindar un .
o eceptar
Calidad del servicio de _ Alta
o ) ) sugerencias y v Excelente X X
Servicio calidad aplicando )
) ] quejas
la mejora continua
Encuesta de
Cumplir con las | satisfaccién al
Necesidades necesidades  del | usuario y v Excelente X X
usuario. recepcion de Alta
peticiones.
] Realizacion  de
Tomar las mejores )
o reuniones .
desiciones en Media
L . semanales y
Comunicacién | conjunto para la _ v Muy Buena X X
) . realizar un
mejora continua o
o seguimiento para
en el servicio que
dar a conocer
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se presta

puntos

Capacitacion al

Talento Humano

diariamente. importantes, y
problemas de lo
acontecido en las
labores diarias.
Capacitacion  de

Capacitar al

Talento Humano
para cumplir con
las expectativas y
necesidades  del

usuario

temas relevantes e
importantes al
Talento Humano
de la Compaiiia y
ponerlo en

practica

Excelente

Alta

Recompensas e

Incentivos

Generar la
implementacion
de incentivos y
recompensas en la

compafiia

Implementacion y
eleccién del mejor

empleado del mes

Muy Buena

Alta

Elaboracion: Autora
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4.9 PLAN DE CAPACITACION.

Para que el Talento Humano de la compafiia de Transporte San Miguel de Pungalé S.A.
mejore la calidad del servicio y trato al cliente es necesario capacitar por lo menos dos

veces al afio por lo que se realiza a continuacién un plan de capacitacion:

49.1 Nombre del proyecto:

Capacitacion al Talento Humano de la compafiia San Miguel de Pungald.

CT3 “Capacitate en Transporte por tres dias”

Tabla 57: Duracion de la Capacitacion.

Duracion: (tiempo | Fecha de Inicio: Fin Planificado: Fin Real:
total 3 dias). Enero 7 9 de Enero 9 de Enero

Elaboracion: Autora

El plan de capacitacion es una forma de planificacion cuyo objetivo sera el preparar al
Talento Humano de la compafiia de Transporte San Miguel de Pungala (genera servicio
al canton Pungald y comunidades aledafias), mediante la recepcion de conocimientos y el
desarrollo de actividades para el rendimiento y mejoramiento del desempefio laboral
generando asi un trato de calidad al cliente. La capacitacion debe ofrecer una
programacion eficiente tomando en cuenta criterios a desarrollarse durante el tiempo de
capacitacién ya que la misma estara direccionada al mejoramiento continuo y en beneficio

de las actividades laborales desarrolladas diariamente de manera eficiente.

Es por ello la capacitacidn a realizarse sera un proceso que estara encaminada a lograr la

integracion del Talento Humano con la sociedad y la organizacion.

4.9.2 Antecedentes

La Compaiiia de Transporte Intraprovincial San Miguel de Pungala, en la actualidad es la
unica Compafiia que presta servicio a la Parroquia Pungala y comunidades aledafias

satisfaciendo asi las necesidades que tiene la ciudadania de trasladarse de un lugar a otro
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por lo que es necesario capacitar a los conductores de las unidades para la generacion de

un buen servicio, generar calidad y por ende una buena movilidad.

49.3 Alcance

Este plan de capacitacion sera aplicado por el directivo, para el Talento Humano

(conductores) de la Compafiia San Miguel de Pungala.

4.9.4 ldentificacion del problema:

La Compafiia es la Unica que presta servicio en la Parroquia Pungala ya que no existe otra
compafiia de buses por ende es de vital importancia mantener el personal capacitado para
que el personal pueda resolver problemas sin inconvenientes y en la prestacion de un
servicio de calidad por lo que en las encuestas realizadas se evidencia que el Talento
Hunamo falta al respeto a personas y al adulto mayor, cobrando la tarifa completa en vez

del 50% que esté estipulada en la ANT.

4.9.5 Actividad de la compafiia:

Actualmente la Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala presta servicio en las

siguientes rutas:

Cuadro 11: Actividad de la Compaifiia.

RUTAS

Alao — Riobamba

Riobamba — Alao

Eten — Riobamba

Riobamba — Eten

Eten — Anguifiay — Riobamba

Riobamba — Anguifiay - Eten

Eten — Daldal — Riobamba
Riobamba — Daldal - Eten

Elaboracién: Autora
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4.9.6 Evolucién de la compaiia:

La Compafiia San Miguel de Pungaléa nace en el afio 2000, como una organizacion mixta
conformada por camionetas y busetas y posteriormente por pedido de la Agencia de
Transito se divide en servicio de transporte de carga en camionetas y servicio de buses
para el transporte de pasajeros; constituyendo la Compafiia de Buses San Miguel de
Pungald, que se legaliza en el mes de septiembre del afio 2001.

Cuadro 12: Evolucion

ANoS 17
Unidades | 16

Fuente: compafiia de transporte San Miguel de Pungala.
Elaboracion: Autora

4.9.7 Ubicacion geografica

La Parroquia rural de Pungala estd ubicado en el Canton Riobamba, provincia de
Chimborazo, sus comunidades aledafias son: Eten, Alao, Daldal y Anguifay, el territorio

se asemeja a una forma de poligono irregular con una extension de 276,5 kmz2.

Sus limites son:

Al norte con el canton Guano,
al sur con el cantén Guamote,
al oeste con Licto y

al este con la provincia de Morona Santiago.

107


https://es.wikipedia.org/wiki/Guano_(cant%C3%B3n)
https://es.wikipedia.org/wiki/Guamote
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Licto_(parroquia)&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/wiki/Morona_Santiago

lHustracion 5: Ubicacién

Elaboracién: Autora

Cuadro 13: Coordenadas

X Y

™
Coordenadas U 17 M 767820 | 9798940

Elaboracion: Autora

4.9.8 Fines de la capacitacion.

Siendo su proposito general impulsar a la eficacia al Talento Humano de la Compaiiia de
Transporte San Miguel de Pungala S.A, con la capacitacién misma que se llevara a cabo

para contribuir a:

e Elevar el nivel de rendimiento del Talento Humano, con ello, el incremento de
la productividad y rendimiento de la compafiia.

e Mejorar la interaccion entre los socios y elevar el interés por el aseguramiento de la
calidad en el servicio.

e Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la productividad y
la calidad y asi elevar la moral de trabajo.

e Mantener lasalud mental en tanto ayuda a prevenir accidentes de trabajo, y
un ambiente seguro que lleva a actitudes y comportamientos mas estables.

e Generar concientizacion en el trato al adulto mayor y pasajeros que utilizan las
unidades para trasladarse.

e Buscar modos de instruccidon para el entendimiento dptimo de las capacitaciones.
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4.9.9 Objetivos de la capacitacion.

Objetivo General:

Capacitar y mejorar el rendimiento operacional del Talento Humano de la Compafiia de

Transporte San Miguel de Pungala S.A.

Objetivos Especificos

e Instruir a los socios de la Compafiia de Transporte San Miguel de Pungald, en el area
de transporte terrestre, transito, seguridad vial, en la mejora en el trato, servicio y
atencion del cliente.

e Actualizar y ampliar los conocimientos antes adquiridos en las areas especializadas

de transporte.

e Impulsar al cuidado del medio ambiente aplicando las tres R (reducir, reciclar y

reutilizar).

e Contribuir con la capacitacion para elevar y mantener un buen nivel de eficiencia

individual y rendimiento colectivo.

4.9.10 Meta

Capacitar a todo el personal que labora en la Compafiia de Transporte San Miguel de

Pungala y alcanzar un porcentaje elevado en el proceso de adquisicién de conocimientos.

4.9.11 Estrategias:

Las estrategias a emplearse son:

= Metodologia de exposicién — didlogo.
= Talleres.

= Interaccién en grupo.
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4.9.12 Tipo, modalidad y nivel de capacitacion.

Tipo de capacitacion: Capacitacion preventiva y Capacitacion correctiva.

Modalidad de Capacitacion: Formacion, actualizacién y completacion.

Nivel de Capacitacion: Nivel alto.

4.9.13 Comision del programa de capacitacion.

Cuadro 14: Programa de Capacitacion.

NOMBRE DEL PUESTO

FUNCIONES

Gerente.

(1)

sEs la persona encargada del progreso y
aplicacion del plan de capacitacion.

=Revisa y aprueba los presupuestos y los
costos para la ejecucién del plan de
capacitacion.

=Facilita la dotacion de equipos 0 recursos
necesarios para la capacitacion.

Comision Especial

(3)

=Es la persona responsable de la organizacion
e implementacion del plan en la Compaiiia.

=Revisa y aprueba el material de apoyo.

=Selecciona al personal mas idéneo y apto
para brindar la capacitacion y la posterior
generacion del plan.

Profesionales.

(5)

=Requiere de los recursos para los principales
colaboradores de la capacitacion.

=Es el expositor o capacitador quien brindara
sus conocimientos a los demés socios de la
Compafiia.

»Valora y evalla el desempefio de los socios
durante la capacitacion.

=Brinda los requerimientos y procedimientos
optimos para la solucién de problemas
suscitados en el en el area de transporte y
principalmente al servicio al cliente.

=Concientizar y buscar la manera mas idonea
en la implementacion de tachos ecologistas
en las unidades y asi generar menos
contaminacion.

Elaboracién: Autora.
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4.9.14 Aprobacion

Asistencia:

El Talento Humano de la Compafiia de Transporte San Miguel de Pungaléa deber aprobar

con el minimo de un 75% de asistencia a la capacitacion.

Trabajos:

El Talento Humano debera realizar los trabajos y talleres que se presente mediante y

durante la duracion del curso de capacitacion.

Evaluacion:

Al finalizar cada tema de la capacitacion el Talento Humano de la Compafiia seréd
evaluado mediante un cuestionario de preguntas, instrumento educativo de seleccion

maultiple.

4.9.15 Capacitacion

En la capacitacion a ejecutarse para el Talento Humano de la Compafiia de transporte
Pungald S.A., es necesario contratar a un personal capacitado con don de palabra, con
predominio de lenguaje técnico y fluido, el mismo que sepa de los temas requeridos y
necesarios para el aprendizaje del Talento Humano o colaboradores de la Compaiiia, por

lo mismo se propone contratar:

Cuadro 15: Capacitacion.

CAPACITADOR OBJETIVO TEMAS

-Manejo adecuado de la

Se encargara de capacitar al | informacion mas relevante.
Talento Humano en las buenas | -Preparacion del Motor

Ingeniero Mecanico | précticas para la conduccion,
con los temas a desarrollarse
durante un dia, con los temas:

-Arranques Yy reparaciones
mas optimos.
-Respuestas a la
Informacion

111



-Velocidad reglamentaria
de -Conduccion en vias
urbanas y rurales.

-Tiempo de mantenimiento

Capacitar al Talento Humano,

-Generacion de un trato de
calidad al cliente.

-Normas  de  cortesia
aplicadas para la debida
atencion al usuario.
-Imagen personal.

transporte urbano y rural y en
si a lo largo de la capacitacion
desarrolle  los  siguientes
temas:

Il?/lg;[pklga?]sn SObI’('E Ia_atencién al cliente con | -Procesos en la atencion al
los siguientes temas: cliente
-Servicio al cliente como
factor de éxito
-Calidad del servicio al
cliente.
-Relaciones Humanas
-Importancia de la
Es la persona que se encargara | "ccCIeccion de los residuos
Ingeniero de capacitarles al Talento liquidos y solidos. _
. Humano sobre el impacto | -Importancia de reducir,
Ambiental . ) . -
ambiental 'y expondra los | reciclar y reutilizar.
siguientes temas: -Aspectos  ambientales
auditivos y visuales.
Es la persona especializada en
el transporte terrestre con la
experiencia y practica en el | _Njivel de Conduccion.
Ingeniero en desarrollo de  proyectos -ldoneidad del Conductor.
Gestion de urbanos y rur_ale_s que hablen Restricciones del
Transporte. sobre la incidencia del
conductor.

-Parametros técnicos.

Doctor en Derecho
Juridico

Seré la persona idonea el o la
encargada de impartir sus
conocimientos sobre el codigo
organico Penal y algunos
aspectos juridicos, con el fin
de llenar las dudas vy
desconocimientos de leyes y
normas al Talento Humano de
la Compafiia con temas a
tratar:

-Tipo de Contravenciones.
-lmpugnaciones.
Procedimiento de
impugnaciones

-Medidas cautelares.
-Jurisdiccion y
competencias.

Elaboracion: Autora.

112




Cada ingeniero y doctor debe cumplir con las siguientes caracteristicas:

4.9.16 Caracteristicas profesionales

El instructor debe dominar la tematica la cual va hacer compartida, por lo tanto, el

capacitador debe conocer del tema a explicar durante la capacitacion.

Es necesario que el instructor posea una voz de mando sobre las personas que asistan a la
capacitacién, ademas de tener un nivel profesional alto, de manera que maneje el tema 'y
el grupo a la perfeccion, para mantener el orden y la atencion necesaria al tema impartido.

El expositor debe tener:

e Claro los objetivos

e Contratar al personal idéneo para las capacitaciones.

4.9.17 Caracteristicas personales

Las caracteristicas personales que debe poseer el capacitador son:
Facilidad de palabra. - Debe tener don de palabra, destreza y habilidad para expresarse.
Claridad. - Explicar con seguridad el tema a exponer.

Pensamiento légico. - Sintetizar significados para que el tema expuesto sea captado con

mayor facilidad.

Saber escuchar. — Receptar y escuchar criticas en caso de existir.

Manejo de ideas. — Aceptar las diferentes ideologias y argumentar y aportar mas ideas.
Madurez. - Reconocer errores propios y las actitudes y aptitudes de cada persona.

Paciencia. — Ser respetuosos y amables con el Talento Humano de la Compaifiia, ya que

no todos captan con la misma rapidez que otros.

Compromiso. — Se debe cumplir con los objetivos de la capacitacion e impartir

conocimientos claros y concisos para que el participante entienda y aprenda.
Gusto por la gente. - Ser amable y generar un ambiente de amistad.

Autoconocimiento. - Fidelidad con las reglas auto impuestas.
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4.9.18 El capacitador debe tener:

CONOCIMIENTO:

= De si mismo

= Del grupo
= Del tema
ACTITUDES:

= Etica profesional

= Entusiasmo

= |Interés

= Respeto
HABILIDADES:
=  Memoria

= Comunicacion

= Capacidad de palabra.

4.9.19 Beneficiarios del proyecto.

Beneficiarios Directos:

e Talento Humano de la compafiia de Transporte Terrestre San Miguel de Pungala.

Beneficiarios Indirectos:

e Ciudadania de la Parroquia Pungala y comunidades aledafias.

La capacitacion beneficiara directamente a los usuarios que diariamente utilizan como
medio de transporte a las unidades de la Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala
S.A., perteneciente a la Parroquia Pungald, quienes realizan una actividad econémica

obteniendo a la vez recursos favorables para satisfacer necesidades basicas.
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4.9.20 Impactos.

Impacto Social.

Se busca renovar e impartir conocimientos al Talento Humano de la Compafia de
Transporte San Miguel de Pungald S.A., los mismos que participaran en el curso de
capacitacion, se garantizara la obtencion de varios conocimientos referente al transporte,

para posteriormente aplicarlos diariamente en el &mbito laboral.

Impacto Tecnoldgico.

Los equipos tecnoldgicos que se utilizaran durante el desarrollo de la capacitacién al
Talento Humano de la Compafiia de Transporte San Miguel de Pungala, seran de gran
importancia en el progreso consecutivo de la capacitacion a impartir, el manejo del
internet facilitara al Talento Humano a entender méas el tema desarrollado por el

capacitador.

4.9.21 Acciones a desarrollar:

= Generacion de impartir un buen servicio y generar un trato de calidad al cliente.
= Buenas Précticas para la Conduccion.

= Buenas practicas laborales, respeto y compafierismo.

= Aspectos Generales de Cédigo Organico Integral Penal.

» Impacto y concientizacion Ambiental aplicando las tres R.
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4.9.22 Cronograma del plan de capacitacion.

Cuadro 16: Programa de Actividades.

Actividades Enero____
Lunes 07| Martes 08 | Miércoles 09

Servicio, trato y Atencion al X
Cliente
Relaciones Humanas X
Buenas Practicas de

. X
Conduccion.
Factor Humano en la X
Incidencia del Transito Rural.
Aspectos Generales de
transporte y vigencia de la ley X
en el Pais.
Impacto Ambiental. X
Evaluacion de los aprendizajes X
(taller)

Elaboracion: Autora.
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4.9.23 Programacion y horario de la capacitacion.

Es de relevancia que el Talento Humano de la Compafiia asista obligatoriamente a la capacitacién programada en los respectivos dias y horarios.

Cuadro 17: Programacion y Horario.

NOMBRE
DEL OBJETIVO TEMAS DURACION | PACILITADORI 1 0 A cioN
CAPACITADOR
EVENTO
Conocer las | Generacion de un trato de calidad al cliente. 8:00 a 9:00
PRIMER normas Normas de cortesia Talento Humano -Cliente. 9:00 a 10:00
DIA aplicables | Imagen personal. _ _ 10:00a11:00 | Egpecialista en
Servicio, para brindar  ['procesos en la atencion al cliente. 11:00a12:00 | talento humano
trato y un servicio de "Receso - Almuerzo. 12:00213:30 | (Ingeniero en 8 horas
Atencion al | €311dad, buena I"servisioTar cliente como factor de éxito. 13:30 a 14:30 marketing)
Cliente. atfrr;fc')oé; y Calidad del servicio al cliente. 14:30 a 16:00
cliente. Relaciones Humanas 16:00 a 17:00
SEGUNDO Nivel de Conduccion. 8:00 a 9:00
DIA Pericia del Conductor. 9:00 a 10:00
Factor Conocer los [ Restricciones del conductor. 10:00 a 11:00
Humano en parametros Especialista en
la Incidencia | técnicos en el . . Transporte. 4 horas
del Transito | transito rural. Parametros técnicos. 11:00a 12:00
Rural.
Receso Receso - Almuerzo. 12:00 a 13:30
Manejo adecuado de la informacion mas relevante. 13:30a14:30 4 horas
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Conocer las

Preparacion del Motor

capacitacion.

° . . 14:30 a 16:00
B metodologias | Arranques y reparaciones mas optimos. Especialist
oUenas y técnicas Respuestas a la Informacion 16:00 a 17:00 specialista en
Practicasde | ... - - — — Mecénica
> optimas para | Velocidad reglamentaria de Conduccion en vias urbanas .
Conduccion. i Automotriz.
una mejor [y rurales. 17:00 a 18:00
conduccion. | Tiempo de mantenimiento
TERCER Tipos de Contravenciones 8:00 a 9:00
DIA Impugnaciones. _ _
Aspectos Educarsel Y [Procedimientos de impugnacion. 9:00a11:00 ol
A G aprenqler as Medidas caltolares Espeua_lst,a en
leyes vigentes : aspectos juridicos 4 horas
transporte y _ _
: Ak en el o . 11:00a12:00 (Abogado)
vigencia ae la Ecuador Jurisdiccion y competencias.
ley en el Pais. '
Receso Receso - Almuerzo. 12:00 a 13:30
Establecer un | La debida recoleccion de los residuos liquidos y sélidos. | 13:30 a 14:30
proceso de | Aplicacion de recicla, reduce y reutiliza 14:30 a 16:00
recoleccion
atil de los Especialista en
Impacto residuos Medio Ambiente
ambiental. generados : . . . : _ _ (Ingeniero
durante el Tipos de impactos ambientales auditivos y visuales. 16:00a 17:00 Ambiental)
viaje, 4 horas
Aplicacion de
las 3R.
Evaluacion Evaluar los
de los con00|m_|entos Evaluar al Talento Humano lo aprendido durante los ) ) Gerente de la
. adquiridos R o 17:00 a 18:00 -
aprendizajes q | dias de capacitacion. compafia
(taller) urante la

Elaboracion: Autora.
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4.9.24 Recursos:

Recursos humanos: Los expertos para brindar las capacitaciones solicitadas que tendran
lugar en la sede de la compafiia de Transporte San Miguel de Pungala S.A., el mismo que
durard un periodo de tres dias para lo cual es necesario contratar a un Ingeniero

Ambiental, Ingeniero en Transporte, Ingeniero en Marketing, Ingeniero Mecénico

Automotriz y Abogado.

Materiales: proyector, computadora, videos, audio, mobiliario, sillas, boligrafos,

carpetas, material de estudio, certificados, refrigerios.

Cuadro 17: Recursos Materiales.

PRIORIDAD ALTA | MEDIA | BAJA
Dindmicas X
Documentos

Diapositivas

Videos X

Talleres précticos X

Normativas legales

Elaboracion: Autora

4.9.25 Suministros:

Cuadro 18: Suministros

Cantidad | Total
Hojas 1 3,60
Sellos 2 0
Carpetas 24 30
Tarjetas de presentacion |20 1
Esferos 20 6
Total 40,60

Elaboracion: Autora
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4.9.26 Recursos tecnoldgicos.

Cuadro 19: Recursos Tecnol6gicos

Objetivos Actividad Cant',d e Medios Sl lleCle
x dia M
Crear elementos |\ i g 1 Pendrive.
propios. Proyector.
Laptop.
Manejar con destreza - Pendrive.
los temas a impartir. Actividad 2 1 Proyector.
Laptop.
Fortalecer una
correl_a(:|on entre Actividad 3 1 X
capacitador y Proyector.
capacitados. Laptop.
Establecer  archivos
fisicos  de  apoyo Actividad 4 1 . X
durante la Hojas de
capacitacion. Registro.
Tomar fotografias )
relevantes al evento y | Actividad 5 1 Camara.
archivarlo. fotografica.
Memoria
Conservar iméagenes y
videos de las Video
confgrencias en el| Actividad6 2 grabadora
archivo de la Y pedestal.
Compafiia. Memoria
Adecuar el salon de
recepciones de la
compafiia para | Actividad 7 1 Proyector
efectuar las Pantalla de
capacitaciones. proyeccion.

Elaboraciéon: Autora
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CAPITULO V

CONCLUSIONES

Se puede concluir que la calidad del servicio que presta la Compafiia de Transporte
Terrestre Intraprovincial San Miguel de Pungala S.A es baja, pues el 74% de los usuarios
encuestados manifiestaron que la compafiia no brinda un buen servicio, por el cobro

excesivo y la mala atencidn recibida por parte del chofer de la unidad.

Se determind mediante las encuestas realizadas al Talento Humano, Directivos y usuarios
que las causas que afectan a la institucion son: Bajo nivel de capacitacion al Talento
Humano, la falta de homologacion de los vehiculos, falta de motivacion al personal, el
poco control del mantenimiento predictivo, atrasos y la falta de cumplimiento de las

necesidades de los usuarios.

Se desarrollé un plan de capacitacion para el Talento Humano de la Compafiia de
Transporte Terrestre Intraprovincial San Miguel de Pungala S.A con el fin de mejorar el
trato al cliente y de prestar un servicio eficiente y de calidad a los usuarios que utilizan

diariamente estas unidades como medio de transporte.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda realizar revisiones mecanicas periodicas a las unidades de la compafiia,
Ilevar un riguroso control por parte de la Gerente Ing. Silvia Cuadrado inspeccionando
los papeles que demuestren la revision mecanica cada 2 meses y a la vez llevar una hoja

de registro como evidencia para evitar accidentes y dafios futuros en las unidades.

A los directivos de la Compafiia de transporte terrestre San Miguel de Pungala se
recomienda realizar capacitaciones periddicas al Talento Humano cada 6 meses y evaluar
la puesta en practica de los conocimientos adquiridos, creando un sistema de
recompensas, mismo que conste en elegir al mejor conductor del mes en la compafiia con
el fin de motivar al Talento Humano a realizar bien su trabajo diario y generar un buen

servicio a la ciudadania.
Se recomienda tomar en consideracion este trabajo de investigacion y poner en marcha el

plan de capacitacion desarrollado en este trabajo de titulacion para mejorar asi la calidad

del servicio generada diariamente al cliente.
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ANEXOS

Anexo 1: Carta de auspicio.

COMPANIA DE TRANSPORTES
“SAN MIGUEL DE PUNGALA" S.A.

RUC 0691708217001
Direccién: Calle Arrayanes # 25-20 y Orozco Riobamba-Ecuador

Riobamba, 10 de Enero del 2018
ING. MGS:
Milton Sanmartin Martinez
VICEDECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS ESPOCH.
Presente. —
De mi consideracion:
uscrito por el Ing,

auspicio para
060518693-1,

GERENTE DE LA COMPAN{A DE TRANSPORTES SAN MIGUEL DE PUNGALA S.A.
C.I: 060140181-3
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Anexo 2: RUC.

t(!j ' REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES
%

SOCIEDADES
NUMERO RUC: 0691708217001
RAZON SOCIAL: COMPARNIA DE TRANSPORTES SAN MIGUEL DE PUNGALA S A
NOMBRE COMERCIAL: COMPARNIA DE TRANSPORTES SAN
CLASE CONTRIBUYENTE: OTROS
REPRESENTANTE LEGAL: CUADRADO BALDEON SILVIA GENOVEVA
CONTADOR: VALDIVIEZO OROZCO HERMINIA LUCIA
FEC. INICIO ACTIVIDADES: 04/01/2002 FEC. CONSTITUCION: 04/01/2002
FEC. INSCRIPCION: 24/04/2002 FECHA DE ACTUALIZACION: 17/05/2016
ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL: : g ;

SERVICIOS REGULARES DE TRANSPORTE INTRAPROVINCIAL DE PASAJEROS.

DOMICILIO TRIBUTARIO:... .

Provincia: CHIMBORAZO Cantén: RIOBAMBA Parroquia: VELOZ Barrio: LOS LAURELES Calle: BELICE Interseccién:
PASAJE SIMON BOLIVAR Referencia ubicacién: A DOS CUADRAS DE LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO, CASA DE
UN PISC COLOR BLANCO Email: cooperativapungala@hotmail.com Telefono Trabajo: 032901480 Celular: 0983434655

DOMICILIO ESPECIAL:

OBLIGACIONES TRIBUTARIAS:

* ANEXO ACCIONISTAS, PARTICIPES, SOCIOS, MIEMBROS DEL DIRECTORIO Y ADMINISTRADORES
* ANEXO DE DIVIDENDOS, UTILIDADES O BENEFICIOS - ADI

* ANEXQ RELACION DEPENDENCIA

“ ANEXO TRANSACCIONAL SIMPLIFICADO

* DECLARACION DE IMPUESTO A LA RENTA_SOCIEDADES

* DECLARACION DE RETENCIONES EN LA FUENTE

“ DECLARACION MENSUAL DE IVA

# DE ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS: del 001al 001 ABIERTOS: 1
JURISDICCION: | ZONA 3\ CHIMBORAZO CERRADOS: 0

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE \ P

Daclaro que los dates contenidos en este documento son exactos y vefdadeW& responsab;ﬁdad legal que de elia se
denven (Arl. 97 Codigo Tributario. Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Reglamento para la Aplicacion de fa Ley del RUC).

Usuario: AEVMO10410 Lugar de emision: RIOBAMBA/AV. DANIEL LEON Fecha y hora: 17/05/2016 15:07:40

Dininadda 9
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T REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES SR |
o 2
B SOCIEDADES '

3{ : debzeben pa
NUMERO RUC: 0691708217001
RAZON SOCIAL: COMPANIA DE TRANSPORTES SAN MIGUEL DE PUNGALA S A
ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:
Wo. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO ABIERTO MATRIZ FEC. INICIO ACT. 04/01/2002
NOMBRE COMERCIAL:  COMPANIA DE TRANSPORTES SAN MIGUEL DE PUNGALA FEC. CIERRE:

; FEC. REINICIO:

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

ACTIVIDADES DE ASOCIACIONES GREMIALES,
SERVICIOS REGULARES DE TRANSPORTE INTRAPROVINCIAL DE PASAJEROS.

2:RECCION ESTABLECIMIENTO:

Pravincia: CHIMBORAZO Cantén: RIOBAMBA Parroquia: VELOZ Barrio: LOS LAURELES Calle: BELICE Interseccién: PASAJE
5iriON BOLIVAR Referencia: A DOS CUADRAS DE LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO, CASA DE UN PISO COLOR .
L ANCO Email: cooperativapungala@hotmail.com Telefono Trabajo: 032801480 Celular: 0983434655

‘ T
ONTRIBUYENTE | s e

Declaro que ios datos contenidos en esie docwneh!o Son exacfos y verdaderos, bo}wfd'que asumo la responsabilidad legal que de ella se
deriven (A, 97 Codigo Tributario. Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Regiamento para la Aplicacion de la Ley del RUC).

Usuario:  AEVMO10410 Lugar de emision: RIOBAMBA/AV. DANIEL LEON Fecha y hora: 17/05/2016 15:07:40
¢ Pagina2de 2
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Anexo 3: Reglamento Interno.

REGLAMENTO INTERNO
DE LA COMPANIA DE 'l'R:ANSPORTES “SAN MIGUEL DE PUNGALA”
SOCIEDAD ANONIMA

El presente REGLAMENTO INTERNO, discutido y bado por la Junta General de
Accionistas como organismo méximo de la COMP DE TRANSPORTES “SAN
MIGUEL DE PUNGALA™ S.A., se aplicard y tendrd plena vigencia para el
cumplimiento obligatorio por parte de los accionistas de la compatfiia, por lo tanto seré
parte integrante de su vida social y juridica , cuya expedicién se lo realiza en
conformidad con las necesidades de la sociedad y en cumplimiento con las
dxsponcwwlegﬂaaﬁndeqmmlosdecwsdemgnluhsacuwdadcsdelos
accionistas al interior de la compafifa y en todo el entorno de la sociedad.-

CAPITULO PRIMERO

Art. 1.- AMBITO DE APLICACION.- El presente Reglamento regula las relaciones
internss de la COMPANIA DE TRANSPORTES “SAN MIGUEL DE PUNGALA”
S.A., entre sus accionistas.-

Art. 2.- OBLIGATORIEDAD.- Todos los accionistas de la compafiia, s¢ sujetardn de
mancra estricta al ficl cumplimiento de Jas disposiciones de éste Reglamento, el mismo
gue deberd ser obligatoriamente conocido por todos los asociados.- Su
desconocimiento no podrd ser alegado de ninguna manera Como e€xcusa para su no
sancién.-

Art. 3.- ADMISION DE ACCIONISTAS.- Para pertenccer a la compaiiia en calidad de
accionista nuevo, hay que considerar dos aspectos:

a).- en el caso de que salga un accionista antiguo por la venta libre de las acciones y
entre el nuevo, no hay objecion;

b).- para el caso de que no haya la venta de acciones, la admisién debe ser resuelta con
el consentimiento de la Junta General;

En todo caso, al respecto de la admisién de nuevos accionistas a la compafiia, deber
observarse lo prescrito en los estatutos sociales y en las disposiciones de la Ley.-

Art. 4.- En cumplimiento de lo estipulado en el articulo anterior, para el ingreso a la
oompdhtcncahdaddemomstanuevo,elaspuanteapmtedecumhroonlos
requisitos que determina la Ley de la materia, debe presentar la  siguiente
documentacion:

a.- solicitud escrita dirigida al Gerente o Presidente, segiin corresponda el caso.-
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b.- presentar la comunicacién de la transferencia o venta de 1a o las acciones, al Gerent:
o Presidente, para que se de cumplimiento a lo dispuesto por la Ley.-

¢.- Original y copia de la cédula de ciudadania y papeleta de votacién, los que se
devolverén dejando copia luego de su comprobacion.-

d.- Record policial.-

e.~ dos certificados de honorabilidad otorgado por dos accionistas, segiin sea el caso.-
f.- Pagar una cuota de ingreso que deberd ser fijada por la Junta General; ésta cuota es
un valor aparte de lo que pague por las acciones que adquiera.-

Art. 5.- Las personas que ingresen a la compafiia en calidad de accionistas, serdn
también responsables de todas las obligaciones contrafdas por la empresa con
anterioridad a su ingreso.-

Art. 6.- Se concreta la condicion de accionista, una vez que se haya perfeccionado su
trimite en cumplimiento con los requisitos establecidos en éste Reglamento, los
estatutos sociales y la respectiva Ley de Compaiiias.-

M?.—Mm&inserwdonisﬁsdehmmpaﬂa,pasomquehayms&doexp\dsadaso
excluidas de otra compaiiia o de una cooperativa de transporte, lo cual se verificard con
el respectivo certificado otorgado por la autoridad competente.-

Art. 8.- Los accionistas nuevos o que ingresen aparte de los accionistas fundadores, no
podrén transferir o vender sus acciones o parte de sus acciones al menos durante el
primer afio después de su adquisicién, a menos que la Junta General de Accionistas lo
admita, de acuerdo al caso.-

DEBERES Y OBLIGACIONES DE LOS ACCIONISTAS

Art. 9.- ES DEBER Y OBLIGACION de los accionistas, a mas de los determinados en
la Ley de Compafiias y en el estatuto social, los siguientes:

a.- Asistir a las juntas generales de accionistas, sesiones de trabajo, mingas, comisiones
o reuniones, cursadas con invitacién o convocatoria por el Gerente o Presidente de la
compafifa.-

b.- Estricto cumplimiento del trabajo en comisiones que se encomiende al accionista.-
¢.- Acatar disciplinadamente las Leyes, normas y disposiciones legales del Estatuto y de
¢éste Reglamento.-

d.- El pago cumplido y a la fecha establecida, de las cuotas y demds obligaciones
asumidas y resueltas en cada Junta,-

¢.- El pago cumplido y de acuerdo a la fecha que corresponda, de las MULTAS que se
imponga a cada accionista.-

f.- Acatar las resoluciones de la junta general de accionistas, tomados de acuerdo con Ia
Ley, los Estatutos y el presente reglamento.-

&-Rape&rycumphrobb&tormmcntccl trabajo de parada o turnos y distributivo en el
mncmdemmdcmdoaloelabmadom

h.- Mantener entre accionistas, directivos y oficinistas de la compafifa, un trato cordial,
respetuoso, cortes y educado entre si.-

i.- No faltarse de palabra u obra entre accionistas, ni faltar a los directivos y oficinistas.-
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SANCIONES

Art. 10.- En caso de que el accionista incumpliere con los deberes y obligaciones establecidas en el
articulo anterior, SERA SANCIONADO, de conformidad con lo estipulado en el presente articulo y del
siguiente modo:

a.- Por inasistencia a sesiones de junta general de accionistas sean ordinarias o extraordinarias, con
multa de $ 20,00 délares, por cada sesién de Junta inasistida; ésta multa no se aplicard de haber
delegacion o en caso de enfermedad y calamidad doméstica; lo cual se Justificard con el respectivo
certificado médico.-

b.- Por atraso a las sesiones o juntas, con multa de $5,00.- Constituye atraso a partir de los quince
minutos después de instalada la junta o sesién.-

¢~ Por inasistencia a sesiones de trabajo, mingas, comisiones, deportes y més reuniones que no
sean juntas; con multa de $ 20,00 por cada inasistencia.- Ademds las multas para la no asistencia
en fechas especificas como son actos sodales y religiosos que conmemora la institucién la multa es
de $ 100.00 délares. En el caso de 2 faltas consecutivas, se sancionaré al accionista ademés de la
multa con SUSPENSION TEMPORAL, y en el caso de 3 faltas consecutivas, ademés de I multa se
le sancionara con la Suspensién Definitiva,

d- Para la indisciplina y no acatamiento a las Leyes, Estatutos, el presente Reglamento y las
Resoluciones de la junta general, la multa serd impuesta por la junta general en cada caso
especifico.-

€.~ Para el caso de maltrato entre compafieros accionistas, o falta de palabra u obra a los Directivos
u oficinista y viciversa , LA COMISION DE CALIFICACIIONES  sera la encargada en sancionar de
acuerdo a la gravedad del caso,

f Para el caso de los empleados, estos ya sean oficinistas, conductores o controladores de la
operadora que incurran o falten de palabra u obra a los Directivos o cualquier socio de la
Operadora serén sancionados por la COMISION DE CAUFICACIONES, y si es de ser el caso serd
retirado la autorizacion de laborar en Ia institucién, el tiempo de suspensién del trabajo en la
operadora seré de acuerdo a la gravedad del caso, '

g~ Las cuotas mensuales y demds aportes Y Pagos que se establezcan, deberan ser pagadas en cada
sesion, en forma cumplida y obligatoria.

h.- Parz el caso de incumplimiento de los turnos 0 paradas o de las horas que indican en la tarjeta
de trabajo, el accionista sera sancionado por el COMISARIO DE CONTROL DE LA OPERADORA de
acuerdo al caso de incumplimiento., o se aplicaré los valores de multas antes indicado, pero no
podré ser menor de $ 20,00 délares,

Art. 11.- Se establece como principio de justicia, el derecho de defensa y justificacién para los
accionistas cuando sean sujetos de sancidn, la que deberd ser presentada con documentos dignos
de crédito mediante de verificacidn por parte de gerencia o de la comisién que se nombrard para el
efecto.

Art. 12.- Se establece como aporte mensual la cantidad de $ 30,00 délares, la misma que debera
sef cancelada por cada uno de los accionistas, cada mes.-

130



Art. 13.- El accionista tiene derecho de llegar a la junta general o sesién hasta quince minutos més
tarde de la hora fijada; quién pase éste tiempo, serd sancionado conforme lo estipulado para el
atraso y no podrd interrumpir el desarrollo de la misma con el pretexto de que se le informe lo
tratado.-

Art. 14.- Ningln accionista puede abandonar la sala de la Junta general o sesién; quién tuviere que
hacerlo debera justificar y solicitar autorizacién al Presidente; de no proceder asi, y abandonar
arbitrariamente la sala, serd multado con el mismo valor de la inasistencia.-

Art. 15.- Todos y cada uno de los accionistas tiene derecho para solicitar ayuda econdmica en caso
de accidente de transito en cumplimiento de su trabajo, enfermedad o calamidad doméstica; cuyo
beneficio serd concedido previa comprobacién, debiendo la junta general resolver la cantidad
econdmica con la que se ayudaré al accionista.-

Art. 16.- La calidad de accionista se pierde por lo siguiente:
a.- Por retiro voluntario

b.- Por indisciplina y

¢.- Por fallecimiento.

Art. 17.- El accionista podrd retirarse voluntariamente, en cualquier tiempo, para lo cual deberd
comunicar al Presidente o Gerente su voluntad de retirarse o en su defecto la venta o enajenacién
de sus acciones., en este caso, el accionista nuevo y antes de la firma del Gerente de Ia
transferencia de acciones, deberd pagar a la compa#iia dicho traspaso, cuyo valor se establece en el
25 % del valor fijado del costo del puesto en la operadora. Laventa a la que se refiere éste Articulo,
se podré realizar Gnicamente cuando el accionista que lo realice la venta se encuentre al dia en el
cumplimiento de sus obligaciones.-

Art. 18.- Por indisciplina, el accionista que incurra con su Indiscipling, ya sea consiente o en estada
etilico serd notificado por escrito y con una copia simple a la Superintendencia de Compafiias, y a la
tercera notificacion por escrito sera retirado de la institucién.

Art. 19.- En caso de fallecimiento de un accionista, se aplicaran las disposiciones de la Ley de
Compafiia y del Codigo Civil; es decir, es transmisible por herencia, y si los herederos fueren varios,
deberén designar un representante frente a la compafifa.-

CAPITULO SEGUNDO
Art. 20.- La Junta General de Accionistas es el 6rgano supremo y autoridad maxima de Is compafifa
y sus decisiones asl como resoluciones legalmente tomadas, son OBLIGATORIAS para todos los

accionistas asi no hayan asistido a la Junta.-

Art. 21.- Las Juntas Generales son ordinarias y extraordinarias y su conformacion y desarrollo se
realizara de conformidad con lo dispuesto en la respectiva Ley y el estatuto,
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Art. 22 - Los debates en las sesiones o juntas generales, se desarrollard y regulard de
acuerdo al sipuiente procedimiento:

a.- El Presidente es quien instala y dirige las sesiones de junta general y concedera el
uso de la palabra en orden de solicitud de los accionistas.-

b.- Un accionista no podrd hacer uso de la palabra por més de tres veces sobre un mismo
asunto.-

¢.- Se realizard el conocimiento y resolucidn de cada uno de los puntos del orden del dia
en orden cronoldgico ¥ secuencial ¥ no se pasard del punto sin que no haya sido resuelio
el que se esta tratando.-

d.- Cerrada la discusién, ningin accionista podrd pedir la palabra para opinar sobre el
mismo punto.-

e.- Durante la votacidn de una mocidn, ninglin socio podri abandonar la sala de sesiones
0 junta general.-

f.- El voto puede ser razonado por el accionista si lo estima convenienie.-

g~ Toda resolucién debe ser legalmente aprobada por mayoria de volos de los

accionistas p:‘HanIes.-

h.- Cuando en el debate de un problema el Presidente es coestionado, éste encargard la
conduccion de la sesion a otro accionista, debiendo volver a asumir la conduccidn de la
sesidn tan pronto termine el punto en discusidn; de igual manera se procedera en algin
conflicto que se tenga con el Presidente.- -

Art. 23.- La presencia y arreglo personal del accionista debe guardar relacion de respeto
que merece la junta general ¥ en el caso de que el arreglo personal del accionisia no sea
de respeto, como por ejemplo llegar en pantalonsia o pantaldn corio, el Presidente tiene
la facultad de pedirle que abandone la Junta; a cuyo accionisia se le impondri la sancidn
igual a la de inasistencia, con la respectiva explicacidn en el acta.- Igual procedimiento
tomard el Presidente de la compafifa para el caso en que algin acciomista llegue en
estado etllico.-

Art, 24.- Para poder ser elegidos Presidente y Gerente, los accionistas deben estar al dia
en ¢l pago de sus aporles, cuotas ¥ mulias; caso contrario no serdn elegibles.- Esia
obligacidn debe ser cumplida por lo menos con veinte dias antes a la junta que clija
dignidades.- Estas dignidades se elegirdn cada dos aflos conforme determinacién del
estafuto, v pueden ser reelectos en forma indefinida.-

Arl. 25.- El Gerente de la compafiia tiene la obligacién de depositar los dineros que por
aportes, cootas o mulias reciba, en una cuenfa que para el efecto abrird en una
Cooperativa de Ahorro y Crédito o en un banco de la civdad de Riobamba; y su mansjo
lo realizard con la firma conjunta del gerente y presidente de la compafiia.-

Art, 26.- Cuando no trabaje el accionista en su unidad, tiene la obligacidn de comunicar
por escrito a gerencia el nombre del chofer & quien encarga trabajar; en todo caso, la
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responsabilidad la seguird teniendo el accionista.- En caso de que no cumpla con ésta
obligacién, serd multado ¢] accionista con la multa de § 5 délares.-

Art. 27.- En lo que se refiere a las multas, se impondrén las que se encuentren
determinadas en la Ley, el Estatuto y ¢l Presente Reglamento Interno, en la forma y
montos estipulados.-

Art. 28.- Para el caso que algim accionista tuviere un accidente de trénsito, de trabajo,
enfermedad o calamidad doméstica, debidamente probada tendra derecho a que se le
preste la ayuda econémica de acuerdo a la gravedad de cada caso y conforme el valor
que determine la Junta General de Accionistas; en todo caso esta ayuda se prestard
siempre y cuando el accidente, enfermedad o calamidad doméstica haya ocurrido e¢n
oondlmmsnmmaluymmesudodeunbmgm Para la comprobacion de ser
necesario, la haré directamente el Gerente o una comisién nombrada para el efecto.-

Art. 29.- El presente Reglamento Interno, podré ser modificado, corregido o aumentado,
de conformidad con los procedimientos legales pertinentes.-

Art. 30.- En todo aquello que no esté previsto o regulado en el presente Reglamento
Interno, seré resuelto por la Junta General de Accionistas en cada caso.-

CAPITULO TERCERO
Art. 31.- La Junta General de Accionistas, nombrard las siguientes COMISIONES:

a.- Comisién de Deportes.-

b.- Comisién Social y Cultural

c.- Comisién de disciplina y sanciones; y,

d.- Comisién de Calificacién e Ingreso de Accionistas nuevos.-.

Art. 32.- Los vocales de las comisiones sefialadas en ¢l Art. Anterior, serdn nombrados
de entre los accionistas de la compafifa.-

Art. 33.- Cada una de las comisiones estar integrada por 5 vocales, quicnes ticnen la
obligacién de reanirse en sesién de comisién, por lo menos una vez por mes.-

Art. 34.- Cada una de las comisiones nombrard un Presidente y un secretario; quiencs
Tllevarén un libro de actas debidamente foliado en el que se resumird las resoluciones
tomadas por cada comisién.-

Art. 35.- Los accionistas quedan obligados a reunirse para realizar mmlas
siguientes fechas: 4 de Enero, 27 de Septiembre y 24 de Diciembre de todos los afios.-

Art. 36.- La comision de Calificacién e Ingreso de nuevos accionistas, estard
conformada obligatoriamente por el Presidente, el Gerente, el Comisario y dos vocales
méas que serin nombrados por la junta general; y se reunird las veces que sean
necesarias de acuerdo a las solicitudes que sean presentadas.- :
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Art. 37.- Las decisiones o resoluciones que tomen las comisiones nombradas, lo hardn
por mayoria de volos, tomindose en consideracion que cada vocal representa un voto.-

Art. 38.- Para ¢l caso en que un Chofer que trabaje contratado por el accionista duefio de
la unidad sea o no familiar del duefio y no acatc las disposiciones constantes en el
presente Reglamento, las disposiciones de trénsito, las disposiciones legales y las
disposiciones que imparta la Gerencia en forma administrativa y por resoluciones de
Junta; serd sancionado conforme lo estipulado en ¢l presente Reglamento y de no acatar
las sanciones que se le imponga, el responsable seré el accionista duefio de la unidad
que lo contratd en contra de quien ird dicha sancifn.-

Art. 39.- Para ser elegidos Presidente y Gerente de la compafiia, deberd reunir los
requisitos legales; sin embargo, no podrén ser familiares o parientes entre si Presidente
y Gerente clegidos para un mismo periodo, hasta el segundo grado de consanguinidad y
cuarto de afinidad.-

DISPOSICIONES TRANSITORIAS

Art. 40.- En relacién a las obligaciones econdémicas atrasadas de los accionistas, y que
no han sido pagadas hasta la fecha de vigencia del presente reglamento, deberdn ser
canoeladasenclplmxmpmnogablcdcmmdlasqueseoonmﬂnapmmdeh

del presente Reglamento; en caso de incumplimiento en el plazo indicado,
pagaré el 5% adeudado si el pago lo hace en el plazo de Ciento Ochenta dias; y €l10% si
paga en el plazo de Un afio; pasado el tiempo de un afio impago, el accionista serd
SUSPENDIDO EN FORMA DEFINITIVA en sus labores de la unidad y como
accionista en si.-

Art. 41 .- El presente Reglamento Intermo, entrara en vigencia a partir de su aprobacién
i hinpafifa, en una sola sesidn y se

Realizado por:
Dr. Francisco Lopez Mayorga
ABOGADO
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Anexo 4: Encuestas Piloto.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO.

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE SAN MIGUEL DE PUNGALA S.A.
OBJETIVO: Conocer si el usuario de la Compafiia de transporte San Miguel de Pungala
S.A., se siente satisfecho o no por el servicio recibido.

1. SEXO

a) Femenino

b) Masculino

2. Edad de los Encuestados

6 a9 afos

10 a 14 afios
15 a 29 afios
30 a 49 afos
50 a 64 afios

65 a mas afos

3. ¢Cuél es la principal razén por la que elige este medio de transporte

Intraprovincial?

a) Es barato

b) Es mi Unica opcidn

c) Es méas comodo

d) Me deja cerca de mi destino
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4. ¢Qué tan seguido usted viaja en el transporte Intraprovincial San Miguel de

Pungala?

a) Diario

b) Tres o cuatro veces al dia

c) Dos o cuatro veces a la semana

d) Unas dos veces al mes

e) Casi nunca

5. ¢Cbomo considera usted la calidad del servicio de la Compafia de Transporte

Pungala?

a) Muy bueno
b) Bueno

c) Regular
d) Malo

e) Haempeorado

6. ¢Coémo califica la limpieza y las condiciones generales de las unidades de

transporte San Miguel de Pungala?

a) Pésimo
b) Malo

c) Regular
d) Bueno

e) Excelente

7. La calidad del servicio que brindan los choferes es:

a) Pésima
b) Mala

c) Regular
d) Buena

e) Excelente

8. ¢ En qué aspectos le gustaria que mejore la calidad del servicio?
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a) Estado de las Unidades

b) Frecuencia del servicio

c) Amabilidad de los operadores

d) Respeto a las normas y leyes de transito

9. ¢De acuerdo al servicio que recibe, lo que paga le parece?

a) Caro

b) Barato

c) Justo

10. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto al servicio recibido?

a) Excelente

b) Muy bueno

c) Bueno
d) Malo
e) Regular

f) Pésimo
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Anexo 5: Entrevista.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO.

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE.

ENTERVISTA DIRIGIDA A LA GERENTE DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE SAN MIGUEL DE PUNGALA S.A.

OBJETIVO: Conocer la operabilidad de la compafiia de transporte Pungala y si las

autoridades encargadas controlan y regulan el servicio que prestan.

1. Cuantas unidades estan disponibles y cual de ellas se encuentra en condiciones
Optimas para operar sin dificultad.

2. Planifica las rutas adecuadamente para que el servicio no se paralice.

3. Maneja un control interno que supervise si los socios de la compafiia cumplen sus
obligaciones en caso de no cumplir existen sanciones?

4. Existen inspecciones a los vehiculos para verificar el buen funcionamiento de las
unidades.

5. Controlan que las unidades trasladen a pasajeros sin exceso.

6. Cuenta con un mecanismo de recepcién de quejas o sugerencias por parte de los

usuarios respecto al servicio que brindan los vehiculos de la Compaiiia.
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7. Considera que la compariia cumple a cabalidad la normativa que rige actualmente
en la Agencia Nacional de Transito.
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Anexo 6: Encuesta al Usuario.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO.
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE SAN MIGUEL DE PUNGALA S.A.
OBJETIVO: Conocer la satisfaccion del usuario que utiliza como medio de transporte

la Compafiia San Miguel de Pungal& S.A., respecto al servicio recibido.

1. El servicio que recibe usted en la compafiia es:
Bueno
Malo

Regular

O 0o 0o 0O

Pésimo

2. ¢ Considera usted que el servicio brindado cumple con sus necesidades?

O Si

O No

3. ¢Usted considera que la Compafiia San Miguel de Pungala brinda un servicio de
Calidad?

O Si

O No

4. ¢ Qué criterio posee usted sobre el trato que recibe del Talento Humano que labora

en la Compariia San miguel de Pungala?
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Amable
Cortez
Competente

Respetuosos

0 N R N R I

Irrespetuosos

5. ¢El servicio que la compafia presta es de forma oportuna y veraz?
O Si
O No
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Anexo 7: Encuesta a los Administrativos de la Compafiia San Miguel de Pungala.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO.
FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE.

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ADMINISTRATIVOS DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE SAN MIGUEL DE PUNGALA S.A.
OBJETIVO: Conocer y determinar cdmo se encuentra actualmente la Administracion

de la Compafiia San Miguel de Pungala S.A.

1. ¢ Qué tipo de Plan posee la Compafiia?

O Plan Operativo

O Plan Estratégico

O Plan de Cambio

2. ¢ Cémo esta organizada la Compafiia?

O Organigrama Estructural

O Manual Organico Funcional

3. ¢Existen niveles jerarquicos dentro de la Compafia?
O Si

O No

4. ¢ Existe un sistema de comunicacion en la compaiiia?
O Si

O No

5. ¢ Existen equipos de trabajo dentro de la compafiia?
O Si

O No

6. ¢ La compafia cuenta con un sistema de recompensas para el Talento Humano?
O Si

O No
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7. ¢ Cual es el enfoque de control en la compafiia?

0 Objetivos

[0 Estrategias

8. ¢ Existe formalismo por su parte a la hora de realizar su trabajo en la compafiia?
O Si

O No

9. ¢El cargo que ejerce es acorde a la especializacion que usted posee?

O Si

O No

10. ¢ En la compafiia quienes toman las desiciones?

O Ejecutivos

O Talento Humano

O Ejecutivos y Talento Humano

11. ;Cémo caracteriza usted las reuniones que se realizan entre el Talento Humano
y la administracion?

Tolerantes

Desconfiadas

Trabajo en equipo

O 0o 0o 0O

Buenas relaciones

[EEN
N

. ¢ Como considera usted el sistema de comunicacion que existe en la Companiia?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

0 N R N A N R

[EN
w

. ¢, Cémo calificaria usted el trabajo en equipo en la Compafia?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

(0 I R N A B A

14. ¢ Como califica el desempefio del Talento Humano en la Compafia?
O Excelente

O Muy Bueno
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O Bueno

O Regular

O Malo

15. ¢ La compariia cumple con las estrategias propuestas?

O Si

O No

16. ¢ Existe actualmente conflictos en la Compafiia San Miguel de Pungala?
O Si

O No

17. ¢ Qué tipo de motivacion poseen el Talento Humano en la Compaiiia?
Econdmica

Simbdlica

Social

Todas las anteriores

O 0o 0o 0o 0

Ninguna

18. ¢ Como cree usted que es la comunicacion que posee la Compafiia?
O Ascendente

O Descendente

O Nula
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Anexo 8: Encuesta al Talento Humano de la Compafiia San Miguel de Pungala.

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE

CHIMBORAZO.

FACULTAD DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
ESCUELA DE INGENIERIA EN GESTION DE TRANSPORTE.

ENCUESTA DIRIGIDA AL TALENTO HUMANO DE LA COMPANIA DE
TRANSPORTE SAN MIGUEL DE PUNGALA S.A.
OBJETIVO: Determinar cdmo se encuentra actualmente la situacion actual del Talento
Humano de la Compafiia de Transporte Terrestre San Miguel de Pungald S.A.

1. ¢ Que tipo de Plan posee la Compaiiia?

O Plan Operativo

O Plan Estratégico

O Plan de Cambio

¢ Como esta organizada la Compafiia?

O Organigrama Estructural

O Manual Organico Funcional

2. ¢ Existen niveles jerarquicos dentro de la Compafiia?
O Si

O No

3. ¢ Existe un sistema de comunicacion en la compafiia?
O Si

O No

4. ¢ Existen equipos de trabajo dentro de la compaiiia?
O Si

O No
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5. ¢ La compafiia cuenta con un sistema de recompensas para el Talento Humano?
O Si

O No

6. ¢ Cual es el enfoque de control en la compariia?

0 Objetivos

O Estrategias

7. ¢ Usted se siente motivado a realizar correctamente su trabajo?

O Si

O No

8. ¢ Existe motivacion por parte de la compafiia hacia el Talento Humano que labora
en la misma?

O Si

O No

9. ¢ Qué tipo de motivacién poseen el Talento Humano en la Compafiia?
Econdmica

Simbolica

Social

Todas las anteriores

O 0o 0o 0o 0

Ninguna

10. Usted es consciente de la importancia de las actividades que realiza en la
Compafiia para contribuir al cumplimiento de los objetivos?

O Si

O No

11. ¢ Como mediria usted los valores que se practican en la compafia?

O Altos

O Medios

O Bajos

12. ¢ Usted cree que el Talento Humano de la compariia posee principios?
O Si

O No

13. ¢ Como califica usted el ambiente de trabajo en la compafiia?

O Excelente

O Bueno

O Regular
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O Malo

O Pésimo

14. ¢ Existe en todas las unidades camaras de seguridad y GPS?

O Si

O No

15. ¢ Existe en la compafiia medios tecnolégicos como infocus, laptop, computadora
de escritorio para el mejor funcionamiento de la misma?

O Si

O No

16. ¢ Existen buses homologados en la compafiia?

O Si

O No

17. ¢ Se realiza mensualmente el control del mantenimiento de las unidades que se
usan en la compafiia?

O Si

O No

18. ¢ Existen atrasos a la hora de salida en los turnos que se generan diariamente?
O Si

O No

19. ¢Existe un control interno del tiempo de salida y de llegada de cada generacion
de rutas y frecuencias?

O Si

O No
20. ¢ Aporta mensualmente una cuota a la Compafia?

O Si

O No
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Anexo 9: Fotos

Fuente: Autora. Fuente: Autora.

Fuente: Autora.

Fuente: Autora.
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Fuente: Autora.

Fuente: Autora.

Fuente: Autora.
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Fuente: Autora. Fuente: Autora.

Fuente: Autora. Fuente: Autora.

149



TR SR

Fuente: Autora.

Fuente: Autora. Fuente: Autora.
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