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RESUMEN EJECUTIVO

Desenvolverse en el medio de transporte de pasajeros no es tarea facil debido
a la alta competencia que existe en el sector y la existencia de nuevas normas
regulatorias que establecen disposiciones que implican exigencias Yy
ordenamientos especificos al interior de la actividad del transporte. Esto se ve
representado por una mayor fiscalizaciéon de los sistemas de transporte, como
en el control preventivo del cumplimiento de las normas constructivas, de

seguridad y de calidad en el servicio de transporte pasajeros.

La creciente competencia que enfrentan las empresas, ha transformado el éxito
de estas en un desafio permanente por mejorar su eficiencia en todos sus
ambitos, y responder a los accionistas y al publico a través de un repunte de
las ventas y atencion, otorgdndoles una mayor rentabilidad. Para ello, se
desarroll6 el presente estudio orientado a establecer la situacién de la Gestién
Administrativa y su incidencia en la calidad de los servicios de la empresa de
transporte de pasajeros Flota Bolivar; con el propésito de determinar los
elementos de la gestiébn administrativa, para el mejoramiento de los servicios

de la misma, y lograr mayor posicionamiento frente a la competencia.

Las conclusiones de la investigacion, establecen que la cooperativa de
transportes Interprovincial de pasajeros, no cuenta con estrategias
administrativas que permita mejorar y optimizar los servicios que provee la
empresa a sus clientes y usuarios. Los colaboradores de la empresa afirman

gue la toma de decisiones esta centralizada.

Asi mismo, los colaboradores encuestados consideran necesaria la adopcion

de un plan de estrategias para el desarrollo adecuado de la actividad.
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SUMMARY

Navigate the passenger transportation is no easy task because of the high
competition in the sector and the existence of new regulatory standards rules
and ordinances involving specific requirements within the transport activity. This
is represented by a greater control of transportation systems, and in the
preventive control of compliance with building regulations, safety and quality of

passenger transport service.

The increased competition faced by businesses has transformed the success of
these in an ongoing challenge to improve efficiencies in all areas, and respond
to shareholders and the public through a surge in sales and support, giving
them a higher return. This will generate the present study to conduct a strategic
analysis of the competitive position of the company and based on this, to make

proposals for the establishment of a trading strategy.

Therefore, this paper presents a proposal for the transport of passengers
"Bolivar", which you should consider strategic planning as a medium-term plan,
which is analyzed internally by the firm and related to its administrative
environment, and ultimately, deliver an image so that it achieves organizational
position in the best way possible in the market, according to their resources and

skills, always within the context of the company it wants to be.
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CAPITULO |

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION



1.1. Introduccién

Los servicios de transporte de pasajeros, se constituye en un aporte
fundamental y significativo en el desarrollo de las actividades productivas de
una sociedad; sin embargo, no es tarea facil debido a la alta competencia que
existe en el sector y la existencia de nuevas normas regulatorias que
establecen disposiciones que implican exigencias y ordenamientos especificos
al interior de la actividad del transporte. Esto se ve representado por una mayor
fiscalizacion de los sistemas de transporte, como en el control preventivo del
cumplimiento de las normas constructivas, de seguridad y de calidad en el

servicio de transporte pasajeros.

La creciente competencia que enfrentan las empresas, ha transformado el éxito
de estas en un desafio permanente por mejorar su eficiencia y eficacia en el
ambito de su competencia, y responder a las expectativas y exigencias de los
usuarios; y consecuentemente mejorar el posicionamiento de la operadora de
transporte e incrementar los beneficios econémicos para los socios y

accionistas en términos de rentabilidad.

Con este proposito se realizd la presente investigacion, y asi proveer una
herramienta estratégica a través de un Plan proyectado a mediano y largo
plazo para el desarrollo de la actividad de servicio de transporte de pasajeros
de la operadora Flota Bolivar; cuyo instrumento le permitira establecer metas y

objetivos realizables, realistas con el entorno, y con estrategias competitivas.

Mediante la dotacion de una estructura organizacional y la implementacion de
mecanismos adecuados que permitan hacer uso de un manual de
procedimientos, se podra normar el desarrollo de funciones 'y
responsabilidades, minimizando riesgos y situaciones conflictivas, que son
comunes en las empresas y negocios que se manejan sin la herramienta

estratégica adecuada.



Es importante destacar que un Modelo de Gestion Administrativa, debe facilitar
el trabajo administrativo, aplicando un control efectivo de las operaciones
diarias de una unidad de produccion de bienes o servicios; partiendo del
analisis de la situacion actual Interna y Externa de la operadora de servicios de
transporte de pasajeros, su participacién en el mercado con relacion a su nivel

competitivo, y su imagen organizacional.

Consecuentemente estas estrategias permitirdn a la operadora de transporte
Flota Bolivar, ofrecer el traslado de pasajeros en sus diferentes frecuencias y
plazas con un servicio confiable, expedito y adaptado a las necesidades de los
clientes, asumiendo compromisos de calidad, esto redundara en una adecuada

utilizaciéon de los medios y recursos incorporados para la actividad.

1.1.1. Problematizacién

La Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros “Bolivar”, al igual
que toda organizacion requiere de una estructura funcional que le permita
generar una adecuada administracion, gestion y gerenciamiento planificado de
las actividades para tomar decisiones oportunas y acertadas; en el uso y

manejo de los medios y recursos, agregando valor al servicio.

Una evaluacion preliminar del control interno a la operadora de transporte de
pasajeros Flota Bolivar, ha permitido observar que no se cuenta con Planes
gue establezcan parametros sobre la gestibn administrativa, que incorpore,
manuales, politicas, y planes de riesgos, con criterios estandarizados para la

optimizacion de los medios y recursos asignados.

1.1.2. Formulacion del problema

¢,De qué manera la Gestion Administrativa incide en la calidad del servicio de la

cooperativa de transportes de pasajeros Flota Bolivar?



1.1.3. Sistematizacion del problema

¢, Cudl es la Incidencia del diagnéstico situacional (FODA) de la cooperativa de
transportes Flota Bolivar, sobre la Gestion Administrativa y la calidad del

servicio?

¢, Como se estableceran la Estructura Organizacional, Manual de Funciones y

Procedimientos para la empresa de transportes Bolivar?

¢De qué manera el Proceso de Gestibn Administrativa contribuye al
mejoramiento de la calidad del Servicio de Transporte de Pasajeros en la

cooperativa de transportes Flota Bolivar?

1.1.4. Justificacion

La presente investigacion tiene como propdsito, establecer los parametros de la
Gestidon Administrativa para la cooperativa de servicios de transportes de
pasajeros Flota Bolivar, cuya importancia se fundamenta y justifica, dada la
carencia de esta herramienta administrativa, lo cual representa una debilidad
para la institucion, puesto que no existe una estrategia definida y proyectada,
para generar valor agregado a los servicios que oferta la empresa de manera

funcional a sus usuarios.

Con esta investigacion se busca estructurar una herramienta o medio que guie
y oriente una cantidad de inquietudes que se generan tanto en los directivos,
los colaboradores que participan del trabajo cotidiano de la institucion.

Este instrumento permitira contar con una gestion administrativa adecuada a
las necesidades y requerimientos de los usuarios internos y externos de la
empresa para lograr calidad y efectividad en el manejo de la informacion
inherente al servicio especializado del transporte de pasajeros; por lo tanto,
este aporte provee la oportunidad de mejorar la situacion actual de la
organizacion por lo beneficios directos e indirectos que generara en el presente

y futuro.



1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Establecer los Procesos de la Gestibn Administrativa y su incidencia en la
calidad del servicio de la Cooperativa de Transportes de Pasajeros Flota

Bolivar de La Ciudad de Quevedo.

1.2.2. Objetivos especificos

e Analizar la situacion actual de la cooperativa de transporte de pasajeros
Flota Bolivar, a través del (FODA), para conocer las fortalezas y

debilidades, oportunidades y amenazas de su entorno.

e Determinar el Proceso de Gestibn Administrativa para la empresa de
transportes Bolivar que permita mejorar el servicio a sus clientes y

usuarios.

e Plantear la estructura Organizacional, Manual de funciones vy
Procedimientos para la empresa de Transportes Flota Bolivar del Cantén
Quevedo

1.3. Hipotesis
1.3.1. Hipotesis General
La Gestion Administrativa permitird a la empresa de transporte de pasajeros

Flota Bolivar mejorar sus procesos y la calidad del servicio a sus clientes y

usuarios.



1.3.2 Hipotesis Especificas

e El analisis de la situacion actual de la empresa de transporte de pasajeros
Flota Bolivar, permitira conocer sus fortalezas, debilidades oportunidades y

amenazas en su entorno Interno y Externo.

e EIl Proceso de la Gestidbn Administrativa incidird en el mejoramiento de la

calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros Flota Bolivar.

e La estructura Organizacional, Manual de funciones y Procedimientos para la
empresa de Transportes Flota Bolivar del Cantén Quevedo permitira

mejorar los servicios a sus clientes y usuarios.

1.3.2. Variables

1.3.3.1. Variable Independiente

La Gestion Administrativa

1.3.3.2. Variable Dependiente

Calidad de los servicios



CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco teodrico

2.1.1. Marco conceptual

2.1.1.2. Naturaleza de la organizacién

La Gestion Administrativa es un conjunto de acciones proyectadas al logro de
los objetivos de una empresa o institucion; a través del ejercicio y cumplimiento
de una adecuada aplicacion del proceso administrativo: planear, organizar,

dirigir, y controlar.

Se ha dicho que las personas capaces pueden lograr que cualquier modelo
organizacional produzca buenos resultados, porque obliga al trabajo en equipo,
porque las personas saben que deben cooperar para cumplir con las tareas
establecidas. No hay duda de que las personas capaces y quienes deseen
cooperar, trabajaran juntas con mayor eficacia si saben los papeles que
desempefaran en equipo y la manera como se relacionan entre si. La funcién
administrativa de organizar es disefiar y mantener estos sistemas. (Certo,
2010)

La organizacion consiste en la creacion de una estructura o armazén que
incluya las actividades necesarias para operar una empresa, todo ello dentro
de un orden logico. El disefio de la estructura basica que soporte la
organizacion de una empresa se fundamenta en el principio de la
especializacion y division del trabajo. Las organizaciones se pueden encontrar
de dos tipos: organizacién formal y organizacion informal. “La organizacién
formales una estructura planeada que intenta de manera deliberada establecer
un patrén de relaciones entre sus componentes, el que conducird al logro

eficaz del objetivo. Es resultado de una decision explicita.

2.1.1.3. Beneficios de la organizaciéon

Probablemente lo mas fundamental sea que, por medio de una buena

organizacion, cada miembro de la estructura sepa qué actividades tiene que
8



desempeniar; que sus labores sean bien definidas, para que pueda cumplirlas
con toda eficiencia, y que se reduzca al minimo las confusiones e
incomprensiones respecto a lo que cada quien tenga que hacer. (Becerra,
2007)

Una buena organizacion incluye la suficiente delegacion de autoridad, en forma
ordenada, a las personas indicadas. Por ultimo, la organizacion eficaz trae por
resultado el mejor aprovechamiento del personal y elementos materiales

disponibles.

2.1.1.4. Concepto de empresa

La empresa es la unidad de produccién econdémica legalmente constituida por
una serie de elementos personales y materiales, los mismos que estan
asentados en un lugar determinado para obtener un bienestar econdémico,
ofreciendo bienes o servicios para satisfacer necesidades del consumidor,
excepto las asociaciones y fundaciones que no tienen fines de lucro y buscan

satisfacer las necesidades de la comunidad. (Harrigton, 2007)

2.1.1.5. Fines de la empresa

Entre los principales fines que persigue una empresa tenemos:
Prestar un servicio o producir un bien econémico.

Perseguir un beneficio econémico.

Restituir los valores consumidos para poder continuar su actividad.

Contribuir al progreso de la sociedad y desarrollo del bienestar social.

2.1.1.6. Recursos organizacionales

Los recursos organizacionales constituyen el conjunto de recursos con los que

dispone la empresa para su normal desarrollo.



2.1.1.7. Recursos fisicos o materiales

Son los recursos necesarios para ejecutar las operaciones basicas de la
empresas, bien sea para prestar servicios especializados o producir bienes o

productos.

2.1.1.8. Recursos Financieros

Se refiere al dinero de disponibilidad inmediata 0 mediata para enfrentar los
compromisos de la empresa. Pueden ser en forma de capital, flujo de caja,

créditos, etc.

2.1.1.9. Recursos humanos

Son las personas que ingresan, permanecen y participan en la empresa,

cualquiera sea su nivel jerarquico o la tarea que desempefien.

2.1.1.10. Recursos mercadoldgicos

Son los recursos que la empresa utiliza para localizar, entrar en contacto e

influir en sus clientes o usuarios.

2.1.2. Recursos administrativos

Son los medios empleados en la planeacion, organizacion, direccion y control

de las actividades empresariales.

2.1.2.1. Administracion

Administracion es un proceso que consiste en la distribucion y asignacion
correcta de recursos de la empresa, para poder alcanzar eficientemente los
objetivos establecidos, por medio de las actividades de Planeacion,

Organizacion, Integracion, (Harrigton, 2007)
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2.1.2.2. Direccién y control.

“Constituye el proceso de alcanzar las metas de la organizacién, trabajando

con y por medio de la gente y de otros recursos organizacionales”10

Es el conjunto de actividades por medio de las cuales se logra y se asegura la
méxima prosperidad tanto para el patrbn como para cada uno de los

empleados de manera estable.

Las principales caracteristicas de la administracion son:

+ Se aplica a todo tipo de organizacion.

* Involucra a las personas en todos los niveles jerarquicos.

* Su objetivo es optimizar el recurso humano y financiero de una
organizacion.

* La administracion se ocupa del rendimiento; esto implica eficacia y
eficiencia.

* La administracién dista mucho de ser s6lo una herramienta para ordenar a
un grupo de personas.

* Administrar es liderar e implica coordinar y delegar responsabilidades.

* El mejoramiento es su consigna constante.

2.1.2.3. Importancia de la administracion

Una buena administracion es fundamental para el desarrollo exitoso de
cualquier actividad que se realice. En casi todos los actos de nuestra vida nos
encontramos permanentemente tomando decisiones, eligiendo alternativas y

buscando soluciones, lo cual no es otra cosa que administrar. (Harrigton, 2007)
Una de las formas mas sencillas de la administracién, en nuestra sociedad, es

la administracién del hogar y una de las mas complejas la administracion

publica.
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Pero el fendbmeno administrativo no solamente nacié con la humanidad sino
que se extiende a la vez a todos los &mbitos, o encontramos presente en todas

partes.

La importancia de la administracion se encuentra en que ésta imparte
efectividad a los esfuerzos humanos; ayuda a obtener mejor personal, equipo,
materiales, dinero y relaciones humanas; se mantiene al frente de las

condiciones cambiantes y proporciona prevision y creatividad.

El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su
buena administracion y solo a través de ésta, de los elementos materiales,

humanos, etc. con que ese organismo cuenta.

Para las grandes empresas, la administracion técnica o cientifica es indiscutible
y obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad, simplemente no
podrian actuar si no fuera a base de una administracibn sumamente técnica.
En el caso de las empresas pequefias y medianas, también, quiza su Unica
posibilidad de competir con otras, es el mejoramiento de su administracion, es
decir, obtener una mejor coordinacion de su elementos: maquinaria, marcado,

calificacibn de mano de obra, etc.

2.1.2.4. El proceso administrativo

La administracion dentro de una empresa, requiere el constante ejercicio de
ciertas responsabilidades directivas. A tales responsabilidades a menudo se les
denomina colectivamente como las funciones de la administracién. (Burgwall,
2009)

Los partidarios de la escuela del proceso administrativo, consideran a la
administracion como una actividad compuesta de ciertas sub-actividades, que

constituyen el proceso administrativo Unico.
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La planeacion, la organizacion, la direccion y control consideradas en conjunto,
forman el denominado proceso administrativo; y cuando se consideran por

separado constituyen funciones administrativas.

Planeacion: ¢Qué hacer?
Organizacién: ¢Como hacer?
Direccidén: ¢Do6nde hacer?

Control: ¢ Cuando hacer?

2.1.2.5. Planeacioén

Determina lo que vamos a hacer antes de realizarlo, es decir, consiste en fijar

los objetivos en los cursos de accion que van a seguirse. (Burgwall, 2009)

Para un gerente y para un grupo de empleados es importante decidir y estar
identificado con los objetivos que se van a alcanzar. El siguiente paso es

alcanzarlos.

Esto origina las preguntas de: ¢Qué trabajo necesita hacerse?, ¢Cuando y
como se hara? ¢Cuéles seran los componentes necesarios del trabajo?
Basicamente se formula un plan integrado predeterminado de las futuras
actividades, esto requiere la facultad de prever, visualizar, del propésito de ver

hacia delante.

Es definir las acciones que se deben llevar a cabo, para alcanzar una meta u

objetivo.

2.1.2.6. Planeacion estratégica

Es una herramienta fundamental de la gerencia que consiste en la busqueda
de una o mas ventajas competitivas de la organizacién para que una vez
puesta en marcha se logre cumplir con los objetivos esto es en funcion de la

mision en un determinado tiempo, esta tiene como finalidad producir cambios
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significativos en el mercado de la organizacion y en la cultura interna la cual se
caracteriza generalmente por coadyuvar a la relacion en la toma de decisiones,
la cual se basa en la eficiencia institucional e integra la vision a largo plazo.
(Burgwall, 2009)

2.1.2.7. Reestructura organizacional

La reestructura de una empresa es sin duda un tema necesario, esta vinculada
con los cambios, se caracteriza por la planificacién, la distribucion de tareas. Es
innovarse, dotarse de tecnologia. (Burgwall, 2009)

Conforme las evolucionan su estructura organizacional deben cambiar para
reflejar nuevas estrategias, con esto viene la diversidad en términos de servicio
y personal, la importancia que se da al desarrollo organizacional se deriva del
talento humano el mismo que es decisivo para el éxito o fracaso como
consecuencia es la clave para el éxito empresarial y organizacional,
empezando por adecuar la estructura de la organizacion siguiendo por una
eficiente conduccién de los grupos de trabajo y desarrollo de la relaciones
humanas que permitan prevenir los conflictos y resolverlos rapida vy

oportunamente.

Esta estrategia busca utilizar los efectos para lo cual es necesario tener
presente que la Unica forma de cambiar las organizaciones es trasformando su
cultura, es decir cambiar su sistema de vida, valores y relaciones humanas,
ademas de logar que las personas tengan una conciencia de pertenecia de ser

efectivamente miembros de la institucion.

2.1.2.8. Direccién

Belamine (2008) sefiala, Dirigir implica mandar, influir y motivar a los empleados
para que realicen tareas esenciales, la comunicacion y el tiempo son
fundamentales para las actividades de la direccion, de hecho, la Direccion llega

al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una de las personas que
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trabajan con ellos, estos dirigen tratando de convencer a los demés que se
unan, para lograr los objetivos de la organizacion, también ayudan a sus

empleados a hacer un esfuerzo y asi establecer un ambiente adecuado.

2.1.3. Servicio al cliente

Es proporcionar asistencia a los clientes, se fundamenta en el servicio al cliente
en la preocupacion constante por la preferencia de los mismos. Es un conjunto
de actividades, que se realiza entre una persona que demanda un producto o
servicio y el empleado de una institucion, con el fin de satisfacer un deseo o
necesidad. (Reyes, 2010)

De la atencién que se le dé al cliente dependera que se sienta satisfecho y
regrese, ya que el cliente es la persona mas importante de la empresa. Por

esta razon debe ser tratado con la mayor atencion, cortesia y profesionalismo.

En la actualidad las empresas exitosas saben que la mejor manera de abatir o
superar a la competencia consiste en ofrecer un mejor servicio, estas son a los
clientes lo que estos desean y contratan empleados verdaderamente
convencidos de que hay que ofrecer el mejor servicio a los clientes. Para una

empresa los clientes son su activo mas valiosos.

2.1.3.1. Comunicacioén

Es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la
creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros a
través del uso de diferentes niveles para mantener informados, integrados y

motivados para contribuir con trabajo al logro de objetivos de la organizacion.

2.1.3.2. Democracia

La maxima autoridad dentro de un grupo cooperativo es la reunion en

Asamblea de todos sus integrantes. Las decisiones se toman entre todos.
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2.1.3.3. Transporte

Medio de traslado de personas o bienes desde un lugar hasta otro. El
transporte comercial moderno esta al servicio del interés publico e incluye
todos los medios e infraestructuras implicadas en el movimiento de las
personas o bienes, asi como los servicios de recepcion, entrega y manipulaciéon
de tales bienes. El transporte comercial de personas se clasifica como servicio

de pasajeros y el de bienes como servicio de mercancias.

2.1.3.4. Transporte urbano

Es un servicio en donde los pasajeros no son duefios de los vehiculos el cual
es necesario para la movilizacion de la ciudadania. Ademas del sistema
integrado de transporte existe la red convencional de transporte urbano e

interparroquial del transporte urbano se sabe que:

“‘Esta conformado por 134 lineas convencionales de transporte publico

operadas por 2.136 buses urbanos”

2.1.3.5. Transporte terrestre

El transporte terrestre se desarrollé despacio. En el siglo XVIII existian

carreteras que unian ciudades latinoamericanas. (Reyes, 2010)

El sistema de carreteras comenzd a mejorar notablemente en toda
Latinoamérica a partir de 1930. Sin embargo, las carreteras sudamericanas de
las zonas tropical y subtropical sufren de forma muy acusada las inclemencias
climaticas, lo cual hace muy costoso su mantenimiento y muchas veces inutil e
intransitable su asfaltado durante algunas épocas del afio debido a las lluvias
torrenciales. A esto, en algunos casos, hay que afadir cierta indiferencia

planificadora.
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A pesar de ello, en la actualidad muchos paises latinoamericanos cuentan con
sistemas de carreteras mas o menos aceptables, siendo Argentina, Brasil y
México los paises con mayor cantidad de kilbmetros de carreteras mejoradas y

asfaltadas.

En 1928, se acordd entre los paises del sector construir una carretera
Panamericana que uniera todo el continente desde Alaska a Tierra de Fuego.
Ya en 1940 el 62% del tramo correspondiente a América Central estaba

asfaltado y el 87% de América del Sur.

2.1.3.6. El Transporte en el Ecuador.

2.1.3.7. Transporte en ciudades

La concentracion de la poblacion en grandes ciudades o grandes areas
metropolitanas ha supuesto la necesidad de dotacion de un transporte colectivo
eficiente para el desarrollo de la vida cotidiana de éstas, para el

desplazamiento de sus habitantes. (Moreno, 2007)

El smok de las grandes urbes ha impuesto la necesidad de construir sistemas

alternativos de transporte urbano no contaminante.

Las movilizaciones de masas humanas cada dia es mayor por lo que se debe
orientar a una capacitaciéon de punta en aplicacion de la norma técnica vigente
y reglamentaria por la Superintendencia de Compaiiias, y EI Consejo Nacional
de Transito, quienes determinaran las acciones correctas que deben
considerarse para un mejor servicio, mediantes convenios con diferentes
instituciones como son: La Universidad Estatal de Milagro “UNEMI”, La
Subdireccion de Cooperativas, Camara de Comercio, Comisién de Transito del

Guayas y otras instituciones relacionadas a la actividad de la cooperativa.
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2.1.4. Origen de las cooperativas

La Sociedad Cooperativa, surge fundamentalmente para dar satisfaccion a las
necesidades de los socios, previo haber tomado conciencia que asociado a
otros hombres, le fue posible solucionar los problemas comunes del grupo en

forma mas eficiente. (Moreno, 2007)

2.1.4.1. Valores y principios cooperativos

Las cooperativas se cimientan en los valores de ayuda mutua, responsabilidad,
democracia, igualdad, equidad y solidaridad. Continuando la practica de sus
fundadores, los miembros de las cooperativas creen en los valores éticos de
honestidad, transparencia, responsabilidad social y preocupacion por los
demas. (Moreno, 2007)

Los principios cooperativos son lineamientos por medio de los cuales las
cooperativas basan sus valores, son pautas para juzgar comportamientos y
tomar decisiones, son marcos dentro de cuyos limites se puede actuar.
Constituyen el espiritu de las cooperativas, no son independientes unos de
otros, sino que forman un sistema y son inseparables, se apoyan y refuerzan
unos a otros y cuando se ignora a uno, los otros se debilitan, ya que los
mismos representan la esencia del sistema y forman una estructura que

garantiza el funcionamiento y perdurabilidad de la cooperativa .

2.1.4.3. Cooperativismo.

Es una herramienta que permite a las comunidades y grupos humanos
participar en unién para lograr el bien comun, esta se da por el trabajo diario y
continuo, con la colaboracién y la solidaridad de sus integrantes. (Robbins,
2008)

18



2.1.4.4. Cooperativas de transporte

Estan constituidas por organizaciones de transporte colectivo (autobuses,
vehiculos libres y por puesto), cooperativas de transporte de carga. En ambos
grupos se dan dos modalidades; la propiedad privada de las unidades de
trabajo, en este caso la cooperativa se reduce a prestar ciertos servicios, como
la consecucion de la ruta, servicios juridicos, médicos asistenciales. Existe
también la modalidad de propiedad colectiva de las unidades de trabajo.
(Robbins, 2008)

2.1.5. El Cliente

“El cliente es la persona que utiliza los servicios de otra, la clientela es el
conjunto de clientes de una personay la clientela clave es aquella que, por sus
expectativas y necesidades, impone a la empresa el nivel de servicio que debe
alcanzar.” (Maldonado, 2002)

Entendemos como cliente a una persona que busca satisfacer sus
necesidades, por ejemplo si hablamos de transporte de carga, la persona
natural o juridica que solicita el flete necesita trasladar su mercaderia a otro
lugar. Del cliente depende del éxito o fracaso de una empresa es el objeto

principal en la vida de los negocios.

Al cliente se lo debe identificar, pues tiene un perfil propio que lo caracteriza de
otros clientes, es producto de las relaciones interpersonales, necesita del
apoyo de estos para satisfacer sus necesidades y no es Unicamente el que

paga el servicio.

Las personas o unidades organizacionales que forman la parte interna de la
empresa son consideradas como un cliente interno, estos buscan satisfacer
necesidades utilizando productos y servicios sin conocer sus necesidades,

teniendo un solo proveedor, siendo clientes obligados y permanentes, que en
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ocasiones constituyen: cliente y proveedor, excluyendo intermediarios en su

modelo de mercado y pudiendo proporcionar clientes potenciales.

2.1.5.1. Atencion al cliente

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

se asegure un uso correcto del mismo. (Maldonado, 2002)

En la actualidad, para toda organizacion el cliente se convierte en la razén de
ser de la empresa, constituye el centro de atencion alrededor del cual gira toda
la actividad de la empresa.

Una estrategia de servicio se apoya en el principio elemental de que cuando los
clientes se sienten apreciados, no sélo estaran mas satisfechos, sino llevaran
mMAas negocios a la empresa y con mayor frecuencia, sino ademas se
convertiran en una fuente gratuita de publicidad de boca en boca para la

misma.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing, puesto que a

partir de este podremos definir:

1.- Qué servicios se ofreceran.

A través de encuestas periodicas que permitan identificar los posibles servicios
a ofrecer; ademas se tiene que establecer la importancia que le da el

consumidor a cada uno.

2.- Qué nivel de servicio se debe ofrecer.

Una vez gue conocemos qué servicios requieren los clientes, ahora se tiene
gue determinar la cantidad y calidad que ellos desean. Para hacerlo, se puede

recurrir a varios elementos, entre ellos; compras por comparacion, encuestas
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periédicas a consumidores, buzones de sugerencias, sistemas de quejas y

reclamos.

Los dos ultimos elementos son de suma utlidad, ya que maximizan la
oportunidad de conocer los niveles de satisfaccion y especialmente en qué se
esta fracasando.

3.- Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios.

Mediante los elementos mencionados anteriormente, se debe decidir sobre el

precio y la mejor manera en que se suministrara el servicio.

La prestacion de servicio que el cliente desea tener es su principal importancia,
es asi que hablando del transporte de carga, un cliente solicita el flete, ¢ Qué es
lo que compra este cliente? El traslado de un lugar a otro de su mercaderia (del
tipo que fuere) con seguridad y en el menor tiempo. Se puede asegurar que la
manera como se presta el servicio que el cliente desea tener es la mejor carta

gue tiene una empresa para presentar su calidad de servicio.

2.1.5.2. Calidad

Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes (fisicas,
sensoriales, comportamiento, tiempo, ergonémicas, funcionales), cumple con
los requisitos (necesidades o expectativas establecidas generalmente implicitas

u obligatorias). (Moreno, 2007)

Cuando comienza el cambio hacia la calidad, es importante que se ponga
enfasis en la satisfaccion del cliente, ya que la insatisfaccion de los mismos
conlleva a la pérdida de ventas, lo que afecta también a los empleados de la

empresay a quienes proporcionan el capital.

Con la apertura de nuevos mercados, la calidad de servicio sigue creciendo,

obligando a las empresas ser mas competitiva adoptando criterios de calidad
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acordes al desarrollo de sus mercados y estar atentos de lo que sucede en
otros lugares.

2.1.5.3. Estrategias del servicio

La estrategia de servicios es una mision, por lo tanto tiene que estar dentro de
cada persona de la organizacion, debe ser publicado, divulgado, pregonado
constantemente que haga recordar su identidad, hacia donde se quiere ir y por
qué. (Moreno, 2007)

“Una estrategia de servicio es una mision, no el planteamiento de una mision.”

Mediante el andlisis de los atributos del servicio importantes en el mercado de
servicios, determinando las fortalezas y las debilidades de los competidores y
de la compafiia, se podra identificar una estrategia de servicio concreta y
encontrando un espacio vacio en el mercado se podra tener concordancia

entre lo que hace falta y lo que la compafiia sabe hacer bien.

2.1.6. Manuales

Un manual es un documento que contiene, en una forma ordenada y
sistemética, informacion y/o instrucciones sobre historia organizacion politica y
procedimiento de una empresa que se consideran necesarios para la mejor

ejecucion del trabajo. (Robbins, 2008)

Un manual es: Un registro inscrito de informacion e instrucciones que
conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de

un empleado en una empresa”. (Maldonado, 2002)

Los manuales representan un medio de comunicacién de las decisiones
de la administracion, concernientes a objetivos, funciones, relaciones,
politicas, procedimientos. La comunicacion administrativa escrita, las

instrucciones las guias, los instructivos, los reglamentos, los manuales en
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forma de documento oficial pueden considerarse parte del control interno, el
cual depende de la magnitud de la organizacion, de su dindmica o de su
crecimiento. Los manuales son un medio que ayuda al personal determina por

si mismo lo que espera y cuando y como espera lograrlo.

e Ayuda a institucionalizar la simplificacion administrativa proporcionando
informacion sobre las funciones que le corresponde desempefiar al personal

al ocupar los cargos.

e Facilitar el proceso de induccion del personal y permite el
perfeccionamiento y/ u orientacion de las funciones y responsabilidades del
cargo al que han sido asignados, asi como aplicar programas de

capacitacion.

2.1.6.1. Finalidad del manual de organizacion y funciones.

La finalidad de este documento es constituir un instrumento de gestion
institucional que oriente a los trabajadores en la ejecucion de las funciones
especificas y responsabilidades que debe realizar. También, tiene como
finalidad ayudar a mejorar los canales de comunicacion, coordinaciéon y de

gestion administrativa de la institucion.

2.1.6.2. Objetivos del Manual de organizacion y funciones

a) Definir la estructura organica formal y real de la institucion que establezca
los niveles jerarquicos, lineas de autoridad y responsabilidad, requeridos

para el funcionamiento organizacional.

b) Definir, describir y ubicar los objetivos y funciones de cada puesto y
unidades administrativas con el fin de evitar sobrecargas de trabajo,

duplicidad, etc.
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2.1.6.3. Manual de organizacién y funciones

2.1.6.4. Concepto del manual de organizacion y funciones

El manual de organizacion y funciones, es un instrumento de trabajo necesario
para normar y precisar las funciones del personal que conforman la estructura
organizativa, delimitando a su vez, sus responsabilidades y logrando mediante
su adecuada implementacion la correspondencia funcional entre puestos y

estructura.

Este manual sirve como un instrumento de apoyo que define y establece la
estructura organica y funcional formal y real, asi como los tramos de control y
responsabilidad y los canales de comunicacion que permiten una funcionalidad

administrativa de la institucion.

2.1.6.5. El Manual de organizacion y funciones permite

e Determinar las funciones especificas, responsabilidad y autoridad de los

cargos dentro de la estructura organica.

e Proporciona informacién veraz a los funcionarios y servidores sobre sus
funciones especificas, su dependencia jerarquica y coordinacion para el
cumplimiento de sus funciones, asi como sus interrelaciones formales que

le corresponde.

e Ayuda a institucionalizar la simplificacion administrativa proporcionando
informacion sobre las funciones que le corresponde desempefiar al

personal al ocupar los cargos.

e Facilitar el proceso de induccion del personal y permite el
perfeccionamiento y/ u orientacion de las funciones y responsabilidades
del cargo al que han sido asignados, asi como aplicar programas de
capacitacion.
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2.1.6.6. Finalidad del manual de organizacion y funciones.

La finalidad de este documento es constituir un instrumento de gestion
institucional que oriente a los trabajadores en la ejecucion de las funciones
especificas y responsabilidades que debe realizar. También, tiene como
finalidad ayudar a mejorar los canales de comunicacion, coordinacion y de

gestién administrativa de la institucion.

2.1.6.7. Objetivos del manual de organizacion y funciones

a) Definir la estructura organica formal y real de la institucién que establezca
los niveles jerarquicos, lineas de autoridad y responsabilidad, requeridos

para el funcionamiento organizacional.

b) Definir, describir y ubicar los objetivos y funciones de cada puesto y
unidades administrativas con el fin de evitar sobrecargas de trabajo,

duplicidad, etc.

c) ldentificar las lineas de comunicacibn para lograr una adecuada

interrelacion entre las unidades administrativas integrantes de la institucion.

d) Constituir un instrumento eficaz para organizar, dirigir, supervisar y controlar

las actividades en general.

2.1.6.8. Procesos para la elaboracion del manual de organizacion y

funciones

Para proceder a elaborar el manual de organizacion y funciones es
indispensable hacerse de un conjunto de informacién, para obtener los
elementos béasicos de andlisis que nos proporcionen conocimiento de la
situacion organica, funcional y juridica de la institucion de referencia. Para tal
efecto se recomienda una metodologia que comprende una serie de

actividades interrelacionadas entre si y conformandose en 3 fases:
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1.

Recabacién de informacién

Para la realizacion de esta fase, es necesario el contar con técnicas de

investigacion que permitan recopilar un conjunto de informacion para obtener el

conocimiento acerca de la estructura organica y funcional existente, tanto en lo

formal como en lo real, de la institucion de referencia. Estas técnicas para el

efecto mencionado son: La investigacion documental y la investigacion de

campo.

>

Investigacion documental: El empleo de esta técnica permite captar la
situacion formal de la institucion, esta se obtiene a través del analisis de

sus documentos sobre los siguientes aspectos:

Marco Juridico
Objetivo Institucional

Antecedentes

Investigacion de campo: Es conveniente recurrir a las técnicas de
obtencién de informacion en forma directa, utilizando la entrevista, que es
la forma empleada por los encargados de obtener la informacion, a través
del didlogo personal con los responsables de las distintas unidades
operativas. Se aconseja utilizar un guion o cuestionario al respecto, en la

cual se obtenga la siguiente informacion.

Descripcidn de objetivos especificos por unidad administrativa.

Estructura organica actual.

2.1.6.9. Manual de politicas y procedimientos

2.1.6.10. Definicion de politica

Manera de alcanzar objetivos. "Es un plan permanente que proporciona guias

generales para canalizar el pensamiento administrativo en direcciones

especificas. (Certo, 2010)
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2.1.6.11. Definicién de manual de politicas

Documento que incluye las intenciones o acciones generales de la
administracion que es probable que se presenten en determinadas

circunstancias. (Reyes, 2010)

Las politicas son la actitud de la administracion superior. Las politicas escritas
establecen lineas de guia, un marco dentro del cual el personal operativo
pueda obrar para balancear las actividades y objetivos de la direccion superior

segun convenga a las condiciones del organismo social.

2.1.6.12. Objetivo del manual de politicas

e Presentar una vision de conjunto de la organizaciéon para su adecuada
organizacion.

e Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben
realizarse en cada unidad administrativa.

e Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

e Ser instrumento Util para la orientacion e informacion al personal.

o Facilitar la descentralizaciéon, al suministrar a los niveles intermedios
lineamientos claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

e Servir de base para una constante y efectiva revisidon administrativa.

2.1.6.13. Importancia de manual de politicas

Su importancia radica en que representa un recurso técnico para ayudar a la
orientacion del personal y también ayuda a declarar politicas y procedimientos,
0 proporcionar soluciones rapidas a los malos entendimientos y a mostrar como
puede contribuir el empleado al logro de los objetivos del organismo. (Reyes,
2010)

También ayuda a los administradores a no repetir la informaciéon o

instrucciones.
27


http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/administracion-y-gerencia/administracion-y-gerencia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos5/psicoso/psicoso.shtml#acti
http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/index.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/direccion/direccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/administ-procesos/administ-procesos.shtml#PROCE
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos10/debu/debu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/soluciones/soluciones.shtml

2.1.6.14. Ventajas de los manuales de politicas

Las politicas escritas requieren que los administradores piensen a través de
sus cursos de accion y predeterminen que acciones se tomaran bajo
diversas circunstancias.

Se proporciona un panorama general de accion para muchos asuntos, y
solamente los asuntos poco usuales requieren la atencién de altos
directivos.

Se proporciona un marco de accion dentro del cual el administrador puede
operar libremente.

Las politicas escritas ayudan a asegurar un trato equitativo para todos los
empleados.

Las politicas escritas generan seguridad de comunicacion interna en todos
los niveles.

El manual de politicas es fuente de conocimiento inicial, rapido y claro, para

ubicar en su puesto nuevos empleados.

2.1.6.15. Tipos de Manuales de politicas

Manuales Generales de Politicas: Abarcan todo el organismo social,
incluye como elemento primario todas aquellas disposiciones generales
como tipo fijo, las cuales en forma unilateral las establece cada area a
efectos de sus propias responsabilidades y autoridad funcional.

Manuales especificos de Politicas: Se ocupan de una funciona operacional,

un departamento o seccion en particular.

2.1.6.16. Desarrollo de politicas

Para llevar a cabo la declaracién de politicas se sugiere el siguiente método:
(Reyes, 2010)

1. Formular una lista de politicas, por funcion operacional (Finanzas, personal,

auditoria interna, etc.), aplicable al organismo social que se trate.
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2. Discutir la lista de politicas con los responsables de cada funcion operacional

para:

« Determinar una lista de las politicas que realmente se requieren definir.

e Precisar los limites a que llegaran las politicas.

e Determinar una prioridad de politicas para ser desarrolladas.

o Presentar un borrador de las politicas y discutirlas con los responsables del
departamento correspondiente para su aceptacion o modificacion
respectiva.

e Aprobacién de las politicas por la direccidén superior.

o Integrar las politicas al manual conforme éstas vayan siendo aprobadas.

2.1.6.17. Preparacion del manual

El paso inicial para preparar un "Manual de politicas". Es determinar lo que se

desea lograr. (Burgwall, 2009)

Una vez determinados los objetivos, habra que ponerlos por escrito; cada tipo
de manual tiene sus razones de ser, Ademas todos los manuales

administrativos tienen un propdsito en comun: "Obtener mejores resultados".

Posteriormente se iniciara la elaboracion en si del manual, iniciandose el
procesamiento de la informacion, es decir; la integracion propiamente de

proceso de elaboracion.

2.1.6.18. Elaboracién del manual

Para la elaboraciéon del manual es muy importante uniformar criterios tanto en
la terminologia como en la presentacion de la informacion, con el proposito de

gue se mantengan un sentido de continuidad y de unidad. (Burgwall, 2009)

Pueden surgir durante la elaboracibn de manuales de politicas algunas
dificultades al determinarse politicas y normas en forma escrita, ya que

intereses particulares pueden producir resistencias o desinterés por determinar
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con éxito dichos manuales, o bien en que no operen las especificaciones en los

misinos de la manera establecida.

Algunas de las politicas que tratan con los niveles jerarquicos intermedios o

inferiores son formuladas cominmente por los jefes en sus respectivas areas.

2.1.6.19. Definicién de manual de procedimientos

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno,
el cual se crea para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e
integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion
sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas
operaciones o actividades que se realizan en una organizacion. (Maldonado,
2002)

Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar el sistema de
control interno, tiene que preparar los procedimientos integrales de
procedimientos, los cuales son los que forman el pilar para poder desarrollar
adecuadamente sus actividades, estableciendo responsabilidades a los
encargados de las todas las areas, generando informacion util y necesaria,
estableciendo medidas de seguridad, control y autocontrol y objetivos que

participen en el cumplimiento con la funcion empresarial.

El sistema de control interno aparte de ser una politica de gerencia, se
constituye como una herramienta de apoyo para las directivas de cualquier
empresa para modernizarse, cambiar y producir los mejores resultados, con

calidad y eficiencia.

2.1.7. Mejoramiento continuo

La evaluacion del sistema de control interno por medio de los manuales de
procedimientos afianza las fortalezas de la empresa frente a la gestion.
(Robbins, 2008)
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En razén de esta importancia que adquiere el sistema de control interno para
cualquier entidad, se hace necesario hacer el levantamiento de procedimientos
actuales, los cuales son el punto de partida y el principal soporte para llevar a
cabo los cambios que con tanta urgencia se requieren para alcanzar vy ratificar

la eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todos los procesos.

2.1.7.1. Objetivos y politicas

1. El desarrollo y mantenimiento de una linea de autoridad para complementar

los controles de organizacion.

2. Una definicion clara de las funciones y las responsabilidades de cada
departamento, asi como la actividad de la organizacién, esclareciendo todas
las posibles lagunas o areas de responsabilidad indefinida.

3. Un sistema contable que suministre una oportuna, completa y exacta

informacion de los resultados operativos y de organizacion en el conjunto.

4. Un sistema de informacién para la direccién y para los diversos niveles
ejecutivos basados en datos de registro y documentos contables y disefiados
para presentar un cuadro lo suficientemente informativo de las operaciones, asi

como para exponer con claridad, cada uno de los procedimientos.
Todos los procedimientos que se encuentran dentro del manual deben ser
objetiva y técnicamente identificados, dandole la importancia que cada uno
merece dentro del proceso productivo u operacional

5. La existencia de un mecanismo dentro de la estructura de la empresa,
conocido como la evaluaciéon y autocontrol que asegure un analisis efectivo y

de maxima proteccion posible contra errores, fraude y corrupcion.

6. La existencia del sistema presupuestario que establezca un procedimiento
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de control de las operaciones futuras, asegurando, de este modo, la gestién

proyectada y los objetivos futuros.

7. La correcta disposicion de los controles validos, de tal forma que se
estimulen la responsabilidad y desarrollo de las cualidades de los empleados y
el pleno reconocimiento de su ejercicio evitando la necesidad de controles
superfluos asi como la extension de los necesarios.

2.1.7.2. Contenido del manual de procedimientos

1. Titulo y codigo del procedimiento.

2. Introduccion: Explicacion corta del procedimiento.

3. Organizacion: Estructura micro y macro de la entidad.

4. Descripcion del procedimiento.

4.1. Objetivos del procedimiento

4.2. Normas aplicables al procedimiento

4.3. Requisitos, documentos y archivo

4.4. Descripcion de la operacion y sus participantes

4.5. Gréfico o diagrama de flujo del procedimiento

5. Responsabilidad: Autoridad o delegacion de funciones dentro del proceso.

6. Medidas de seguridad y autocontrol: Aplicables al procedimiento.

7. Informes: Econdmicos, financieros, estadisticos y recomendaciones.

32



8. Supervision, evaluacion y examen: Entidades de control y gestion de

autocontrol.

2.1.8. Estructura organica de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

de Pasajeros “Bolivar”

La Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros “Bolivar’, se

distribuye de la siguiente forma:

| Asamblea General 56 socios
| Consejo de Administracién 7miembros
| Consejo de Vigilancia 3miembros
| Comisiones Especiales: 3 miembros
Comisién de Educacién
3 miembros
Comisién de Asuntos Sociales
3 miembros
Comisién de Crédito
3 miembros
Comision de Accidentes y Reparaciones
3 miembros
Comision de Adquisicion
3 miembros

Comision de Control y Disciplina
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2.2. Marco legal

Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
CAPITULO 1l

DE LA DIRECCION NACIONAL DE CONTROL DEL TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

Art. 37.- La Direccion Nacional de Control del Transito y Seguridad Vial es un
grupo especializado de la Policia Nacional, encargado del control del transito y
la seguridad vial a nivel nacional, depende organica y administrativamente del
Ministerio de Gobierno; y operativamente de la Comision Nacional del

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Art. 38.- La Direccién Nacional de Control del Transito y Seguridad Vial contara
con las unidades operativas, administrativas, asesoras necesarias para el

desempefio de su funcién.

Art. 39.- Son deberes y atribuciones de la Direccion Nacional de Control del
Transito y Seguridad Vial, a mas de los establecidos por la Comisién Nacional,

los siguientes:

a) Cumplir y hacer cumplir esta Ley, sus reglamentos y las resoluciones
emanadas de la Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial,

b) Ejecutar las regulaciones de la Comision Nacional; de conformidad con lo
establecido en el Reglamento a esta Ley;

c) Planificar y ejecutar las actividades de control del transito y seguridad vial
que le correspondan en el ambito de su competencia, con sujecion a las
regulaciones de la Comision Nacional; v,

d) Acatar las disposiciones que provengan del Ministerio del sector y de la

Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
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Art. 40.- El Director Nacional de Control del Transito y Seguridad Vial sera
nombrado de conformidad con las leyes de la Policia Nacional y se contaran

entre sus funciones y atribuciones, las siguientes:

a) Ejercer autoridad administrativa sobre el personal operativo y administrativo
de la Institucion;

b) Resolver los asuntos administrativos y de organizacion interna de la entidad,
excepto cuando aquellos estén expresamente encargados a otro 6rgano;

c) Elaborar la pro forma presupuestaria anual y el plan de actividades, y
someterlos a consideracién del Directorio de la Comisién Nacional para su
aprobacion;

d) Ejecutar y liquidar anualmente el ejercicio econémico;

e) Organizar, supervisar y controlar el funcionamiento de sus respectivas
dependencias, para el cumplimiento de sus funciones y la correcta utilizacién
de los recursos asignados y distribuidos en las Jefaturas y Subjefaturas de
Transito del pais; y,

f) Disponer la adquisicion de bienes, la ejecucion de obras y la prestacion de
servicios, en el ambito de la cuantia que le sea permitida de conformidad con la

Ley.

Art. 41.- La Comision Nacional y sus érganos desconcentrados, la Direccion
Nacional de Control del Transito y Seguridad Vial y la Comision de Transito del
Guayas, estan obligados a compartir la informacion de la que dispongan dentro

del @&mbito de su competencia.

Art. 42.- Las jefaturas provinciales y Subjefaturas de control de transito y
seguridad vial, son organismos de ejecucion del control y vigilancia del transito
y seguridad vial, dentro de sus limites jurisdiccionales, con sujecién a las
resoluciones de la Comisién Nacional y a la planificacion establecida por la

Direccion Nacional de Control del Transito y Seguridad Vial.

Art. 43.- Los miembros de la Policia Nacional o de la Comisién de Transito del

Guayas que exijan o reciban retribucidon econémica o en especie, para obviar el
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cumplimiento de la Ley, serdn sancionados con la destitucion o baja de su
cargo, sin perjuicio de la correspondiente accién penal a que hubiere lugar,

garantizando en todo momento el debido proceso.

CAPITULO IV

DE LAS COMPETENCIAS DE LAS MUNICIPALIDADES

Art. 44.- Otorgada la competencia a que se hace referencia en el numeral 13
del Art. 20 de la presente Ley, se transferird automatica y obligatoriamente por
parte de las Comisiones Provinciales de Transito las siguientes atribuciones a
las Municipalidades:

1. Planificar, regular y controlar el uso de la via publica en areas urbanas del
canton, y en las areas urbanas de las parroquias rurales del cantén;

2. Autorizar, pruebas y competencias deportivas que se realicen, en todo el
recorrido o parte del mismo, las vias publicas de su respectivo cantdon en
coordinacion con la Comision Provincial de esa jurisdiccion y con el ente
deportivo correspondiente;

3. Planificar y ejecutar las actividades de control del transporte terrestre,
transito y seguridad vial que le correspondan en el ambito de su jurisdiccion,
con sujecién a las regulaciones emitidas por los organismos de transporte
terrestre, transito y seguridad vial;

4. Determinar la construccion de terminales terrestres, centros de transferencia
de mercaderia y alimentos y trazado de vias rapidas, trolebus, metro via u
otras;

5. Decidir sobre las vias internas de su ciudad y sus accesos, interactuando las

decisiones con las autoridades de transito.

Art. 45.- En todo cantdn que cuente con ciento cincuenta mil o0 mas habitantes
conforme las cifras de proyecciones oficiales del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, la Municipalidad asumira de forma progresiva la

planificacion, regulacion y coordinacion del transporte terrestre, transito y
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seguridad vial al que se refiere el articulo 44 dentro de su jurisdiccion, para lo

cual expedird, con competencia, las normas que sean necesarias.

Sus decisiones se enmarcaran en las politicas nacionales que determine,
conforme sus atribuciones, la Comisién Nacional de Transito. La ejecucion de
las regulaciones que sobre transporte adopte el Concejo Municipal, sera
controlada por la Policia Nacional a través de sus organismos especializados,
gue conservara para este efecto las atribuciones contenidas en las leyes

especiales.

La regulacion del uso de vias que conecten vias cantonales con vias
intercantonales o interprovinciales, se coordinara obligatoriamente con la
Comision Provincial de Transito y Municipio(s) competente. De existir
diferencias al respecto, la decision final la tomard la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial tomando en cuenta criterio de

eficiencia y privilegiando el transporte masivo.

LIBRO SEGUNDO

DEL TRANSPORTE TERRESTRE AUTOMOTOR

TITULO |

DE LA NATURALEZA Y OBJETO

Art. 46.- El transporte terrestre automotor es un servicio publico esencial y una
actividad economica estratégica del Estado, que consiste en la movilizacién
libre y segura de personas o de bienes de un lugar a otro, haciendo uso del
sistema vial nacional, terminales terrestres y centros de transferencia de
pasajeros y carga en el territorio ecuatoriano. Su organizacion es un elemento
fundamental contra la informalidad, mejorar la competitividad y lograr el
desarrollo productivo, econémico y social del pais, interconectado con la red

vial internacional.
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Art. 47.- EIl transporte terrestre de personas o bienes respondera a las
condiciones de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad,

continuidad, seguridad, calidad, y tarifas equitativas.

Art. 48.- En el transporte terrestre, gozaran de atencion preferente las
personas con capacidades especiales, adultos mayores de 65 afios de edad,
mujeres embarazadas, nifios y adolescentes, de conformidad con lo

establecido en el Reglamento de esta Ley.

Se establecera un sistema de tarifas especiales en la transportacion publica en
beneficio de los estudiantes de los niveles pre primario, primario y secundario,
a través de un carné estudiantil obligatorio, personas con capacidades
especiales y adultos mayores de 65 afios de edad, el mismo que se regira a

través del Reglamento respectivo.

Art. 49.- El transporte terrestre de mercancias peligrosas tales como productos
0 sustancias quimicas, desechos u objetos que por sus caracteristicas
peligrosas:

Corrosivas, reactivas, explosivas, toxicas, inflamables, biolégicas, infecciosas y
radiactivas, que pueden generar riesgos que afectan a la salud de las personas
expuestas, o causen dafios a la propiedad y al ambiente, se regira a lo
establecido en las leyes pertinentes y a lo dispuesto en el Reglamento de esta
ley y en los reglamentos especificos y los instrumentos internacionales

vigentes.

Art. 50.- El Estado propendera a la utilizacion de los sistemas inter y
multimodales, como herramientas necesarias que permitan reducir costos

operativos, mejora en los tiempos de transporte y eficiencia en los servicios.
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TITULO Il

DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE
CAPITULO |

DE LAS CLASES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 51.- Para fines de aplicacion de la presente Ley, se establecen las

siguientes clases de servicios de transporte terrestre:

a) Publico;
b) Comercial; y,
c) Por cuenta propia.

Art. 52.- El Estado garantizara la prestacion del servicio de transporte publico
en forma colectiva y/o masiva de personas y bienes, dentro del territorio
nacional, haciendo uso del parque automotor ecuatoriano y sujeto a una

contraprestacion econémica.

Art. 53.- Prohibase toda forma de monopolio y oligopolio en el servicio de
transporte terrestre. La Comision Nacional regulara las formas de prestacion

del servicio conforme la clasificacion prevista en esta Ley.

La prestacion del servicio del transporte terrestre estara sujeta a la celebracion
de un contrato de operacion.

Art. 54.- La prestacion del servicio de transporte atendera los siguientes

aspectos:

a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la integridad fisica,
psicolégica y sexual de las mujeres, adolescentes, nifias y nifios;

b) La eficiencia en la prestacion del servicio;

c) La proteccién ambiental; vy,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.
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Art. 55.- El transporte publico se considera un servicio estratégico, asi como la
infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del
servicio. Las rutas y frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva del
Estado, las cuales podran ser comercialmente explotadas mediante contratos

de operacion.

Art. 56.- El servicio de transporte publico podra ser prestado por el Estado, u
otorgado mediante contrato de operacion a compafias 0 cooperativas

legalmente constituidas.

Para operar un servicio publico de transporte debera cumplir con los términos

establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

Comprende también al que se presta mediante tranvias, metros, teleféricos,
funiculares y otros similares y sera servido a través de rutas, cables o fajas

transportadoras preestablecidas.

Art. 57.- Se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econémica, siempre que
no sea servicio de transporte colectivo o masivo. Para operar un servicio
comercial de transporte se requerird de un permiso de operacion, en los

términos establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

Dentro de esta clasificacion, entre otros, se encuentran el servicio de transporte
escolar e institucional, taxis, carga liviana, mixto, turistico y los demas que se
prevean en el Reglamento, los cuales seran prestados uUnicamente por
compafias y cooperativas autorizadas para tal objeto y que cumplan con los
requisitos y las caracteristicas especiales de seguridad establecidas por la

Comisién Nacional.

Art. 58.- EIl transporte por cuenta propia es un servicio que satisface
necesidades de movilizaciébn de personas o bienes, dentro del ambito de las

actividades comerciales exclusivas de las personas naturales y/o juridicas,
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mediante el uso de su propio vehiculo o flota privada. Requerird de una
autorizacion, en los términos establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

No se incluye en esta clase el servicio particular, personal o familiar.

Por lo tanto, se prohibe prestar mediante esta clase de transporte, servicio

publico o comercial.

Art. 59.- El transporte internacional de personas y mercancias, es un servicio
de transporte publico garantizado por el Estado, consecuentemente, se
requerira de un contrato de operacion de acuerdo con los términos establecidos
en la presente Ley, y se regir4 adicionalmente por los tratados, convenios y

acuerdos internacionales suscritos por el pais.

Art. 60.- El transporte fronterizo de personas y mercancias, es un servicio
publico que se lo realiza s6lo dentro los limites establecidos para la zona de
integracion fronteriza respectiva, requerird de un contrato de operacion, de
acuerdo con los términos establecidos en la presente Ley, y se regira
adicionalmente por los tratados, convenios y acuerdos internacionales suscritos

por el pais.

CAPITULO I

DE LOS SERVICIOS CONEXOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 61.- Las terminales terrestres, puertos secos y estaciones de transferencia,
se consideran servicios conexos de transporte terrestre, buscando centralizar
en un solo lugar el embarque y desembarque de pasajeros y carga, en
condiciones de seguridad. El funcionamiento y operacion de los mismos, sean
estos de propiedad de organismos o entidades publicas, gobiernos seccionales
o de particulares, estdn sometidos a las disposiciones de esta Ley y sus

reglamentos.
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Todos los vehiculos de transporte publico de pasajeros, que cuenten con el
respectivo titulo habilitante otorgado por la Comision Nacional o Comisiones
Provinciales, deberan ingresar a los terminales terrestres de las respectivas

ciudades, para tomar o dejar pasajeros.

Art. 62.- La Comision Nacional establecerd las normas generales de
funcionamiento, operacion y control de aquellas instalaciones, las que seran de
uso obligatorio por parte de las empresas operadoras de los servicios de

transporte habilitadas.

En las ciudades donde no existan terminales terrestres, los municipios en
coordinacion con las respectivas Comisiones Provinciales, determinaran un
lugar adecuado dentro de los centros urbanos para que los usuarios puedan
subir o bajar de los vehiculos de transporte publico inter e interprovincial de

pasajeros.

Los denominados pasos laterales construidos en las diferentes ciudades seran

usados obligatoriamente para el transporte de carga pesada.

La Comision Nacional en coordinacion con los gobiernos seccionales,
planificaran la construccion de terminales terrestres, garantizando a los

usuarios la conexion con sistemas integrados de transporte urbano.

Art. 63.- Los terminales terrestres, estaciones de trolebus, metrovia y similares,
paraderos de transporte en general, areas de parqueo en aeropuertos, puertos,
mercados, plazas, parques, centros educativos de todo nivel y en los de los de
las instituciones publicas en general, dispondran de un espacio y estructura
para el parqueo, accesibilidad y conectividad de bicicletas, con las seguridades

minimas para su conservacion y mantenimiento.

Los organismos seccionales exigiran como requisito obligatorio para otorgar
permisos de construccion o remodelacién, un lugar destinado para el

estacionamiento de las bicicletas en el lugar mas préximo a la entrada principal,
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en numero suficiente y con bases metélicas para que puedan ser aseguradas

con cadenas, en todo nuevo proyecto de edificacion de edificios de uso publico.

Art. 64.- El control y vigilancia que ejerce el Director Ejecutivo de la Comision
Nacional sobre los servicios a que se refieren los articulos anteriores, se
entiende Unicamente respecto de la operacién en general de la actividad de

transporte.

TITULO Il

DE LOS AMBITOS DEL TRANSPORTE

Art. 65.- El servicio de transporte publico comprende los siguientes ambitos de

operacion: urbano, interprovincial, interprovincial e internacional.

Art. 66.- El servicio de transporte publico urbano, es aquel que opera en las
cabeceras cantonales. La celebracién de los contratos de operacion de estos
servicios serd atribucién de las Comisiones Provinciales, con sujecion a las
politicas y resoluciones de la Comision Nacional del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial y de conformidad con lo establecido en la presente

Ley y su Reglamento.

Art. 67.- El servicio de transporte publico interprovincial es aquel que opera,
bajo cualquier tipo, dentro de los limites provinciales. La celebracion de los
contratos de operacion, sera atribucién de las Comisiones Provinciales, con
sujecion a las politicas y resoluciones de la Comision Nacional del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial y de conformidad con lo establecido en la

presente Ley y su reglamento.

Art. 68.- El servicio de transporte publico interprovincial es aquel que opera,
bajo cualquier tipo, dentro de los limites del territorio nacional. La celebracion
de los contratos de operacion sera atribucion de la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conformidad con lo

establecido en la presente Ley y su Reglamento.
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Art. 69.- El servicio de transporte publico internacional es aquel que opera, bajo
cualquier modalidad, fuera de los limites del pais, teniendo como origen el
territorio nacional y como destino un pais extranjero o viceversa. La celebracion
de los contratos de operacion sera atribucion de la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conformidad con lo
establecido en los Tratados, Convenios Internacionales, la presente Ley y su

Reglamento.

TITULO IV

DE LOS TIPOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 70.- Tipo de transporte terrestre es la forma de satisfacer las necesidades
de desplazamiento de personas o bienes para fines especificos, y seran
definidas en el

Reglamento de esta Ley.

Art. 71.- Las especificaciones técnicas y operacionales de cada uno de los
tipos de transporte terrestre, seran aprobadas por la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y constaran en los reglamentos

correspondientes.

TITULO V

DE LOS TITULOS HABILITANTES DE TRANSPORTE TERRESTRE

CAPITULO |

GENERALIDADES

Art. 72.- Son titulos habilitantes de transporte terrestre los contratos de
operacion, permisos de operacion y autorizaciones, los cuales se otorgaran a
las personas juridicas domiciliadas en el Ecuador que tengan capacidad
técnica y financiera y que cumplan con los requisitos exigidos en la Ley y los
reglamentos.
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Art. 73.- Los titulos habilitantes seran conferidos por la Comisién Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, o por las Comisiones
Provinciales del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, segun

corresponda.

Art. 74.- Compete a la Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial, otorgar los siguientes titulos habilitantes:

a) Contratos de Operacién para la prestacion de servicio de transporte publico
de personas o bienes, en cualquier tipo, para los ambitos interprovincial e
internacional;

b) Permisos de operacién de servicios de transporte comercial, en cualquier
tipo, para el ambito interprovincial; y,

c) Autorizaciones de operacion para el servicio de transporte por cuenta propia,

en cualquier tipo, y dentro del ambito interprovincial.

Art. 75.- Compete a las Comisiones Provinciales de Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial, otorgar los siguientes titulos habilitantes, de acuerdo
con la planificacién de la Comision Nacional del Transporte Terrestre, Transito
y Seguridad Vial:

a) Contratos de Operacidn para la prestacién de servicio de transporte publico
de personas o bhienes, en cualquier tipo, para los ambitos interprovincial y
urbano;

b) Permisos de Operacion para la prestacion de los servicios de transporte
comercial, en cualquier tipo, para los d&mbitos interprovincial y urbano; vy,

c) Autorizaciones para operacion de servicios de transporte por cuenta propia,

en cualquier tipo, en el &mbito interprovincial y urbano.

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

uso de rutas, frecuencias y vias publicas. El contrato de operacion de servicio
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del transporte publico se sujetard al procedimiento especial establecido en el
Reglamento.

El permiso de operacion para la prestacion de servicios de transporte comercial
de personas o bienes, es el titulo habilitante mediante el cual la Comisién
Provincial respectiva, enmarcada en la Ley, el Reglamento y las resoluciones
emitidas para el efecto por la Comision Nacional, autoriza a una persona
juridica, legal, técnica y financieramente solvente, para prestar servicios de

transporte.

La autorizacion de operacion para la prestacion de servicios de transporte por
cuenta propia, es el titulo habilitante conferido por parte de la Comisién
Nacional a una persona juridica para la operacién de un servicio de transporte
por cuenta propia, cumplidos los requisitos y el procedimiento establecido en el

Reglamento de esta Ley.

El permiso de operacion y la autorizacion de operacion, se lo otorgara mediante

resolucion de la autoridad competente.

CAPITULO I

DEL REGIMEN ADMINISTRATIVO

SECCION |

DE LAS OPERADORAS DEL TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 77.- Constituye una operadora de transporte terrestre, toda empresa, ya
sea esta compafia o cooperativa que habiendo cumplido con todos los
requisitos exigidos en esta Ley y su Reglamento, haya obtenido legalmente el
titulo habilitante, para prestar el servicio de transporte terrestre en cualquier de

sus clases y tipos.

Art. 78.- Toda operadora de transporte terrestre que estuviese autorizada para
la prestacion del servicio, deberé hacerlo Unica y exclusivamente en las clases

de automotores que el Reglamento determine, dependiendo de su clase vy tipo.
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Art. 79.- Por ser el servicio de transporte terrestre, de caracter econémico —
estratégico para el Estado, las operadoras deberan tener un objeto social

exclusivo en sus estatutos, de acuerdo con el servicio a prestarse.

SECCION I

DE LAS INFRACCIONES Y SANCIONES ADMINISTRATIVAS PARA LAS
OPERADORAS

Art. 80.- Infracciones de Primera Clase.- Constituyen infracciones de transporte
de primera clase, y seran sancionados con multa de cuatro (4) remuneraciones

basicas unificadas del trabajador en general, las siguientes:

1. El incumplimiento de las estipulaciones contractuales suscritas por parte del

operador, en cuanto no constituya una infraccibn mas grave;

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

3. Las operadores que para el cumplimiento de sus fines, importen, fabriquen,
distribuyan o vendan vehiculos, y no cumplan con las especificaciones técnicas
y los permisos correspondientes establecidos por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, Ministerio de Industrias y Competitividad, Ministerio del sector
del transporte y la Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial;

4. Las operadoras que se dediquen a la venta de partes o piezas de vehiculos,
y que no dispongan del certificado de homologacion;

5. No acatar las disposiciones legales, reglamentarias o contractuales vigentes
o las que norme la Comisidon Nacional del Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial,

47



6. Proveer a la Comisién Nacional o a las Comisiones Provinciales de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, informacion inexacta o

incompleta sobre aspectos de los titulos habilitantes, frecuencias y rutas;
7. La falta de pago de derechos y contribuciones, en los plazos estipulados;

8. No proveer informacion solicitada por la Comision Nacional del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial que sea necesaria para que este
Organismo pueda ejercer sus funciones, de planificar, evaluar, regular las

actividades de transporte;

9. No proporcionar a los usuarios los términos y condiciones de prestacion del
servicio establecido por la operadora en los documentos que suscriba con la
Comisién Nacional o la Comision Provincial correspondiente, titulos

habilitantes, contratos, permisos de operacion, las frecuencias y rutas;

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

operadora;

11. Las operadoras, que no cumplan con las normas de proteccién ambiental y
de contaminacion de ruido estipuladas por la Comision Nacional de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, Comisiones Provinciales y demas
organismos de transporte terrestre, transito y seguridad vial.

Art. 81.- Infracciones de Segunda Clase.- Constituyen infracciones de
transporte de segunda clase, que seran sancionadas con multa de seis (6)

remuneraciones basicas unificadas del trabajador en general, las siguientes:

1. Reincidir en el periodo de un afio, de una misma infraccién de primera clase;

2. Incumplir las disposiciones legales y contractuales, referentes a los
contratos, autorizaciones y permisos de operacion, salvo casos de fuerza
mayor o caso fortuito, debidamente comprobados por la Comision Nacional del

Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,
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3. El uso de contratos de adhesién no aprobados ni inscritos en la Comisién
Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

4. Realizar la conexion de rutas en términos o condiciones distintas a las
establecidas por la Comision Nacional de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial y/o Comisién Provincial del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial,

5. Cobrar por la prestacion de servicios de los operadores, tarifas superiores a
las reguladas por la Comisién Nacional del Transporte Terrestre, Transito y

Seguridad Vial, o a las establecidas en los contratos de operacion;
6. Incumplir las condiciones establecidas en los planes operacionales;

7. El acuerdo entre varios operadores que tenga como objeto el restringir o
distorsionar la competencia, influir arbitrariamente en los precios, el reparto
total o parcial de rutas y frecuencias, o la concertacibn en procesos
competitivos que se lleven a cabo de conformidad con esta Ley; sin perjuicio de

las acciones legales que por competencia desleal se puedan iniciar;

8. Los acuerdos entre operadores, que tengan por objeto impedir o limitar el
uso de determinados vehiculos que no estén descritos en el Reglamento y para
este tipo de transporte;

9. Efectuar publicidad ofreciendo servicios de transporte y carga distintos a los

autorizados o permitidos;

10. La utilizacion de frecuencias sin contar con los permisos, evaluaciones
técnicas y certificaciones autorizadas por la Comision Nacional del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial;

11. Impedir u obstaculizar la supervisién, control y evaluaciébn en los
operadores por parte de la Comision Nacional del Transporte Terrestre,

Transito y Seguridad Vial de conformidad con la Ley;

12. El cobro de servicios no utilizados por el usuario.
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Art. 82.- Infracciones de Tercera Clase.- Constituyen infracciones de transporte
de tercera clase, que seran sancionadas con multa de ocho (8) remuneraciones

basicas unificadas del trabajador en general las siguientes:

1. Reincidir en el periodo de un afio, en la comisién de una misma infraccion de

segunda clase;

2. La prestacion de servicios que no correspondan al objeto del contrato de
operacion, autorizacion, permiso o licencias, frecuencias o rutas que no se les

haya asignado conforme a la Ley;

3. Las operadoras o los propietarios de los vehiculos de transporte terrestre
que incumplan la obligacién de afiliar al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS) a los conductores y oficiales que laboran en sus unidades, sin

perjuicio de las demas acciones legales a que hubiere lugar;

4. Las Cooperativas de Transporte Publico que no mantengan una caja comun
para los ingresos que obtengan del desarrollo de las actividades de transporte

para las cuales estén autorizados;

5. Los que realizaren operaciones clandestinas de servicios y transportacion,

en cualquiera de sus modalidades;

6. Contravenir lo establecido en la presente Ley respecto de garantizar el trato
no discriminatorio en la prestacion de los servicios de transporte a nifios,

adultos mayores de 65 afios de edad y personas con capacidades especiales;

7. Interrumpir o suspender, sin causa justificada, la prestacion de servicios de

operadores.

SECCION 2

DE LA APLICACION DE LAS SANCIONES

Art. 83.- Las sanciones por infracciones en contra de las operadoras que

contempla esté capitulo, seran impuestas por el Director Ejecutivo de la
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Comision Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial. La
Comisién Nacional de Transito podra intervenir a una operadora, revocar el
contrato, permiso o autorizacion de operacion, de acuerdo a la gravedad de la
falta y el interés publico comprometido, de conformidad al procedimiento
establecido en el Reglamento correspondiente, garantizando las normas del
debido proceso establecidas en la Constitucion Politica de la Republica.

Art. 84.- La sancion sera aplicada mediante resolucion motivada y contendra la
referencia expresa a las disposiciones legales y reglamentarias aplicadas y a la
documentacion y actuaciones que las fundamenten; decidiran sobre todas las
cuestiones planteadas en la notificacion y su contestacion y en las alegaciones
pertinentes de los interesados; esta resolucion sera notificada en debida forma

a quien cometa la infraccion corresponda.

A quien se le atribuya la comisién de una infraccion, para contestarla tendré el
término de ocho dias, contados a partir del dia habil siguiente al de la
notificacién respectiva, dentro de este término, presentard las pruebas de

descargo que considere necesarias.

Se admitirdn los medios de prueba establecidos en la ley comun. La Comision
Nacional de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial en el término de
quince dias emitira la resolucion que corresponda desde el vencimiento del

término para contestar, haya o no recibido la contestacion.

Art. 85.- De la apelacion.- Las resoluciones que dicte el Director Ejecutivo,

podran ser apeladas en segunda instancia al Consejo Directivo.

TITULO VI

DE LA HOMOLOGACION DE LOS MEDIOS DE TRANSPORTE

Art. 86.- Los medios de transporte empleados en cualquier servicio definido en

esta Ley, deberan contar con el certificado de homologacién conferido por la
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Comision Nacional del Transporte y Transito Terrestres en coordinacién con el
Ministerio de Industrias y Competitividad y el Instituto Ecuatoriano de

Normalizacidon y de acuerdo con el Reglamento correspondiente.

LIBRO TERCERO

DEL TRANSITO Y LA SEGURIDAD VIAL

TITULO |

DEL AMBITO DEL TRANSITO Y LA SEGURIDAD VIAL

Art. 87.- Estan sujetas a las disposiciones del presente Libro, todas las
personas que como peatones, pasajeros, ciclistas o conductores de cualquier
clase de vehiculos, usen o transiten por las vias destinadas al transito en el

territorio nacional.

Art. 88.- En materia de transito y seguridad vial, la presente Ley tiene por

objetivo, entre otros, los siguientes:

a) La organizacion, planificacion y regulacion de la movilidad peatonal,
circulacion, seguridad vial, uso de vehiculos a motor, de traccion humana,

mecanica o animal, y la conduccion de semovientes;

b) La prevencion, reduccion sistematica y sostenida de los accidentes de
transito y sus consecuencias, mortalidad y morbilidad; asi como aumentar los

niveles de percepcion del riesgo en los conductores y usuarios viales;

c) El establecimiento de programas de capacitacion y difusiébn para
conductores, peatones, pasajeros y autoridades, en materia de seguridad vial,

para la creacion de una cultura y conciencia vial responsable y solidario;

d) La formacion de conductores, previa la obtencién de los titulos habilitantes

de conductores profesionales y no profesionales;
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e) El establecimiento de ciclos de capacitacion continia para la actualizacion
de conocimientos, adaptacion a los cambios en el transito vial, evaluacion de

las condiciones mentales, psicosensométricas y fisicas de los conductores;

f) El sostenimiento econdmico de las actividades relacionadas con el transito y

seguridad vial;

g) Disponer la implantacién de requisitos minimos de seguridad para el
funcionamiento de los vehiculos, de los elementos de seguridad activa y pasiva
y su régimen de utilizacion, de sus condiciones técnicas y de las actividades

industriales que afecten de manera directa a la seguridad vial;

h) La reduccion de la contaminacion ambiental, producida por ruidos y
emisiones de gases emanados de los vehiculos a motor; asi como la visual
ocasionada por la ocupacion indiscriminada y masiva de los espacios de la via

publica;

i) La tipificacion y juzgamiento de las infracciones al transito, los procedimientos

y sanciones administrativas y judiciales; vy,

j) El establecimiento de programas de aseguramiento a los ciudadanos,
atencién a victimas, rescate de accidentados y mejora en los servicios de

auxilio.

Todos estos objetivos se establecen en la presente Ley como marco tedérico
esencial y deberdn ser desarrollados y regulados mediante las normativas

respectivas que se aprobaran para el efecto.
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CAPITULO I
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3. Materiales y métodos

3.1. Localizacion de la investigacion
La presente investigacion se realizd en el Cantdn Quevedo, Provincia de Los
Rios; en las dependencias de la Cooperativa de Transportes Interprovincial de

pasajeros Flota Bolivar.

Grafico 1. Mapa Politico del Canton Quevedo

3.2. Métodos

3.2.1. Deductivo.

Se lo aplico para obtener datos de interés acerca del desarrollo organizativo y

administrativo. Permitira verificar el pro y el contra de un proyecto a efectuarse.

3.2.2. Analitico.

Se lo emple6 para analizar e interpretar los datos recopilados en esta

investigacion del plan de estrategias organizativas y administrativas.
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3.2.3. Estadistico.

El método estadistico consistid en la generacion de una secuencia de
procedimientos para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la
investigacién. Dicho manejo de datos tendra por propdsito la comprobacion,

en una parte de la realidad, de una o varias consecuencias verificables.

3.3 Tipos de investigacion

3.3.1. De campo.

Esta investigacion se realizé por medio de la técnica de encuestas en la que se
pudo registrar situaciones que pudieran ser observadas capturando datos
relevantes de los miembros de la Cooperativa “Bolivar’ con la finalidad de

aplicar la gestién administrativa para mejorar los servicios.

3.3.2. Descriptiva.

Se trabajé haciendo acercamiento con las realidades de hechos y su
caracteristica fundamental para presentar una interpretacion correcta sobre las

encuestas realizadas.

3.3.3. Bibliogréfica.

La investigacion bibliografica mostr6 una amplia informacion sistematica de la
transportacion terrestre de pasajeros, se recopilé y evalu6 material de textos

especializados para sustento fundamental de la investigacion.

3.4. Fuentes

3.4.1. Primarias.

Las fuentes primarias que se identificaron para obtener la informacion

necesaria en el desarrollo de la presente investigacion a través de la encuesta
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aplicada a los socios de la cooperativa Flota Bolivar, considerada informacion
esencial para la obtencién, andlisis e interpretacion de resultados.

3.4.2. Secundarias.

La informacion que se requiri6 de fuentes secundarias para realizar la
investigacion se la obtuvo de estadisticas de instituciones como folletos,
Internet y revistas que fueron indispensables como base en el desarrollo de

esta investigacion.

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

La poblacién objetivo de la presente investigacion comprende el 100% de los
colaboradores de la Cooperativa de Transporte de pasajeros “Bolivar” en la

ciudad de Quevedo, esto es 58 personas.

3.5.2. Muestra

Por ser una poblacién finita, se tomé como muestra representativa a los 58

colaboradores de la empresa que representa el 100% del universo.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS



4.1. Encuesta Aplicada al Personal Administrativo de la

Empresa de Transporte Flota Bolivar de Quevedo

PREGUNTA 1.

¢Considera usted que la empresa de transporte de pasajeros Flota
Bolivar aplica la Gestion Administrativa para el desarrollo de las

funciones de los colaboradores?

Cuadro 1.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0

NO 58 100 %
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 1. Gestion Administrativa para el desarrollo de las funciones

0%

m S|
mNO

Andlisis:
Segun las respuestas del cuadro 1, el 100% manifestd que la empresa a través

de sus directivos no aplica la Gestidbn Administrativa, para el desarrollo de su

actividad.

Interpretacion:

Al no contar con una Gestion Administrativa direccionada para el desarrollo de
las funciones de los colaboradores, se refleja como una debilidad en el analisis

interno de la organizacion.
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PREGUNTA 2.

¢,Cree usted que existen problemas de orden administrativo en las

funciones que cumplen los colaboradores de la operadora Flota Bolivar?

Cuadro 2.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 58 100%
NO 0 0
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 2. Problemas de orden administrativo

0%
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Analisis:

Segun las respuestas obtenidas en la pregunta 2 el 100% considera que
existen problemas de orden administrativo en el desempefio de los

colaboradores de la operadora Flota Bolivar.

Interpretacion:

La grafica refleja la existencia de problemas administrativos en el ejercicio de

las funciones de los colaboradores de la operadora.
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PREGUNTA 3.

¢,Cree usted que la operadora de transporte Bolivar debe elaborar planes
para mejorar los servicios que ofrece a sus clientes y usuarios?
Cuadro 3.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 58 100 %
NO 0 0
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 3. Planes para mejorar los servicios.

100%

LN
mNO

Analisis:

El 100% de los encuestados manifestd que consideran necesario elaborar
planes para mejorar los servicios que ofrece a sus clientes y usuarios la

cooperativa de transportes flota Bolivar.

Interpretacion:
En la grafica 3 se refleja que los colaboradores de la operadora de transporte
Flota Bolivar, creen necesario la elaboracién de planes para ofrecer un mejor

servicio a clientes y usuarios.
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PREGUNTA 4.

¢El Administrador delega funciones o asume toda la responsabilidad de

las decisiones que se toman en la empresa?

Cuadro 4.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
DELEGA FUNCIONES 0 0
CENTRALIZA 58 100%
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 4. Decisiones que se toman en la empresa.

100%
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Analisis:
La grafica refleja que el 100% de los encuestados afirman que la toma de

decisiones esta centralizada.

Interpretacion:
Se observa en el gréfico 4 que existe una concentracion en la toma de
decisiones por parte de la administracion de la operadora de servicios de

transporte de pasajeros Flota Bolivar.
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PREGUNTA 5.

De acuerdo a su criterio, ¢El servicio que brinda la empresa de transporte
Flota Bolivar, cumple con las exigencias de los clientes?
Cuadro 5.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 21 36 %
NO 37 64%
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 5. El servicio que brinda la empresa.

ENO

Analisis:

En esta pregunta se obtuvo respuestas, en un 64% de los encuestados que
consideran que la empresa no cumple con las exigencias del servicio a sus

clientes y usuarios, y el 36% consideran que si cumple.

Interpretacion:

El criterio de la mayoria de los colaboradores de la operadora Flota Bolivar
coincide en que la empresa no satisface las expectativas de los clientes y

usuarios del servicio.
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PREGUNTA 6.

¢Cree usted que es necesario que la operadora de transporte de
pasajeros Flota Bolivar deba contar con un manual de procedimientos y

funciones administrativas para mejorar el servicio?

Cuadro 6.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 58 100 %
NO 0 0
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Grafico 6. Manual de procedimientos y funciones administrativas.

100%
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Andlisis:
El 100% de los encuestados, creen que es necesaria la adopcién de un Manual

de procedimientos y funciones administrativas para mejorar el servicio de la

empresa de transportes de pasajeros Flota Bolivar.

Interpretacion:
La grafica muestra que los colaboradores de la empresa de transportes Flota
Bolivar creen que se requiere un Manual de Procedimientos y Funciones

Administrativas para mejorar la prestacion del servicio.
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PREGUNTA 7.

¢ Sabe usted que es la Gestion Administrativa?

Cuadro 7.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 05 08%
NO 53 92%
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 7. Gestion Administrativa

mSl
B NO

Andlisis:

El 92% de los encuestados respondi®6 no saber que es la Gestidn
Administrativa; y el 8% contesté que si conoce.

Interpretacion:

La gréfica refleja que la mayoria de los colaboradores de la operadora de
transporte Flota Bolivar no sabe que es la Gestion Administrativa.
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PREGUNTA 8.

¢Considera usted que la empresa de transporte de pasajeros Flota Bolivar
requiere aplicar la Gestion Administrativa para mejorar los servicios a sus

clientes y usuarios?

Cuadro 8.

CATEGORIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 54 94 %
NO 04 6 %
TOTAL 58 100 %

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Autora

Gréfico 8. Mejorar los servicios a sus clientes y usuarios.

usl
ENO

Analisis

El 94% de los encuestados consideran que la empresa de transporte Flota
Bolivar, requiere aplicar la Gestidon Administrativa para mejorar los servicios a

sus clientes y usuarios, y el 6% opinaron lo contrario.

Interpretacion

En la gréfica se hace evidente el criterio favorable de los colaboradores de la
empresa de transporte Flota Bolivar para que se apligue la Gestion

Administrativa.
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4.2. Analisis situacional Foda de la Cooperativa de Transportes Flota

Bolivar

4.2.1. Analisis externo

En este proceso se consideran aquellos aspectos que de una u otra forma
afectan o benefician a la Cooperativa de Transporte, para lo cual es necesario
recopilar informaciébn sobre tendencias sociales, econOmicas, politicas,

gubernamentales y tecnoldgicas.

En el entorno comercial actian en base al: Gobierno central, gobiernos
seccionales, provinciales y municipales, los mismos que imponen politicas y
normas de Transito y movilizacion en el transporte terrestre, por lo que los
socios deben estar al tanto de las nuevas reformas de la constitucién y cambios

en las leyes de Transito.

En la transportacién se observa varios factores que influyen en la actividad,
entre ellos: La oferta, la demanda y la competencia de los servicios de

transporte relacionados con aspectos socioeconémicos y politicos.

Cabe resaltar ademas que los avances tecnoldgicos han incidido de manera
significativa, en el mejoramiento de los servicios de la transportacion de
pasajeros, incorporando unidades vehiculares modernas con mucho confort y
mayor seguridad para beneficio del usuario, generando de esta manera

bienestar y desarrollo en las actividades productivas.

4.3.2. Andlisis interno

Se consideran como aspectos internos la gestion administrativa del Directorio,

la gestion financiera y legal de la institucién.
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4.3.3. Gestion administrativa de la instituciéon

¢ El presidente muestra liderazgo y predisposicion?

¢ Existe perseverancia frente a dificultades?

¢ Planifican con eficacia los miembros del directorio?

¢La cooperativa cuenta con una efectiva organizacion?

¢, Delega el presidente correctamente su autoridad?

¢, Cuenta la institucién con personal capacitado para la administracion?

¢ Al realizar cambio de directorio se mantiene el proceso administrativo?

© N o g s~ w D PE

¢, Se cumplen a cabalidad las reglas y politicas internas?

4.3.4. Gestion de comercializaciéon

¢ Existe algun tipo de organizacion y control en las tarifas del servicio?
¢, Realiza la cooperativa investigaciones de mercado?

¢ Brindan servicios de calidad y atencién al cliente?

¢, Se fijan tarifas y precios justos por los servicios?

¢,Cuentan con una estrategia impulsar y mejorar los servicios?

o gk wDdPE

¢, Cuenta la instituciébn con competencias tecnoldgicas?

4.3.5. Gestion financiera y legal

¢,Son razonables las politicas para obtener ingresos?
¢, Realizan los miembros del directorio presupuestos?

¢, Se mantienen actualizados los socios en cuanto a nuevas reformas?

H w N

¢Conocen las normas, deberes y derechos de los transportistas?
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4.4. Analisis Foda

Cuadro N°9 MATRIZ FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
1 . . L . 1 Desconocen que es planeacidn estratégica
Liderazgo y predisposicidn del presidente q P &
2 Posicionamiento en el mercado 2 Ladirectiva no realiza una buena planeacién
3 Competencia 3 Carencia de personal calificado para la
administracion
4 Manejo Directo del negocio 4 Ausencia de capacitacion
5 Se conoce perfectamente el mercado 5 No se ejerce la Gestidon Administrativa
6 Buena reputacion con los usuarios 6 Deficiencias en el servicio a los usuarios
7 No se tiene una clara direccidon estratégica
7 Estalegalmente constituida
8 Conocen la Ley de transporte
9 Cuentan con infraestructura propia
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1 L tenci i . L.
a competencia no €s agresiva 1 Lasituacién del mercado presenta
inestabilidad
2 Acceder a capacitaciones 2 Lasituacion politica del pais es inestable
3 Mejorar de la capacidad de Unidades 3 Condiciones Climaticas
vehiculares
4 Mejorar de la calidad del servicio 4 Impuestos
5 Mercado en crecimiento 5 Poder de negociacion de los proveedores
6 Apertura de nuevos mercados 6 Incremento de la corrupcion y delincuencia
7 Adoptar un Modelo de Gestion 7 Tarifas relativamente bajas
Administrativa
8 Entrada de nuevos competidores

Elaborado por: Autora
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4.4.1. Matriz de evaluacioén de factores internos (MEFI)

El procedimiento para desarrollar esta matriz consiste en asignar una
calificacién de cada uno de los factores expuestos tanto de fortalezas como
debilidades, las mismas que al ser analizadas se le da una calificacion; de
alta, mediana y baja, indicara si la cooperativa de transporte es débil o fuerte

internamente.

Cuadro N° 10 Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

IMPACTO
ALTO MEDIO BAJO

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO

FORTALEZAS
* Liderazgo y predisposicion del presidente X
* Posicionamiento en el mercado X
* Competencia X
* Manejo Directo del negocio X
* Se conoce perfectamente el mercado X
* Buena reputacion con los clientes X
* Promociones X
* Esta legalmente constituida X
* Conocen la Ley del Transporte Terrestre X
* Se delega correctamente la autoridad
* Cuenta con Infraestructura Propia X
* Buena reputacioén con los usuarios
DEBILIDADES

* Desconocen que es Gestion Administrativa X
* La Administracion no realiza una buena planeacion X
* Carencia de personal calificado para la

>

administracién
* Carencia de capacitacion

*Deficiencias en los servicios a los usuarios
* Tarifas de los servicios

x X X X

* No se tiene una clara Direccidn Estratégica

Elaborado por: Autora
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4.4.2. Matriz de evaluacién de factores externos (MEFE)
Este procedimiento permitira conocer si la asociacion estad empleando bien sus

fuerzas y aprovechando las oportunidades eficientemente, y al mismo tiempo

contrarrestando las posibles amenazas.

Cuadro N° 11 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

IMPACTO
ALTO | MEDIO | BAJO

FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO

OPORTUNIDADES
* La competencia es débil X
* Acceder a capacitaciones X
* Desarrollo de la tecnologia X
* Posibilidad de mejorar los costos X
* Mercado en crecimiento X
* Apertura de nuevos mercados X
AMENAZAS

* La situacion del mercado presenta Inestabilidad
* La situacion politica del pais es inestable

* Condiciones Climaticas

x X X X

* Impuestos
* Poder de negociacion de los proveedores X
* Incremento de la corrupcion y delincuencia X

* Entrada de nuevos Competidores X

Elaborado por: Autora
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4.5. Comprobacion de hipotesis

Una vez concluida la investigacion, la hipétesis General planteada: La Gestion
Administrativa permitird a la empresa de transporte de pasajeros Flota
Bolivar mejorar sus procesos y la calidad del servicio a sus clientes y
usuarios; supuesto que se comprueba afirmativamente, con el sustento de los
meétodos y las técnicas de investigacion aplicadas a través de la encuesta
dirigida a los colaboradores de la empresa de transporte de pasajeros Flota
Bolivar del cantén Quevedo.

Asi mismo, las hipotesis especificas se ratifican, pues se comprueba que:
H1. El diagnostico estratégico de la empresa de transportes de pasajeros Flota
Bolivar, permitié conocer sus fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas

en su entorno Interno y Externo.

H2. Los elementos de la Gestibn Administrativa inciden en el mejoramiento de

la calidad del servicio de la empresa de transporte de pasajeros Flota Bolivar.
H3. Los procesos de la gestibn administrativa, para la empresa de transporte

de pasajeros Flota Bolivar, viabilizara el tratamiento adecuado a las demandas

del servicio a sus clientes y usuarios.
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4.6. Estudio de impacto ambiental

El procedimiento administrativo de impacto ambiental que produzca la
ejecucion del proyecto presentado se ajusta la responsabilidad social y lo que
establecen las leyes que rigen el sistema ambiental, por esta razon es
necesario establecer el impacto al medio ambiente que puede generar un
proyecto; y asi mismo, el plan de mitigacion que permita minimizar los efectos
provocados en el desarrollo de la actividad. El transporte terrestre en el uso del

parque automotor.
4.6.1. El Plan renova

Es un programa implementado por el Gobierno Nacional que permite renovar el
parque automotor mediante la salida de vehiculos que prestan servicio de
transporte publico y comercial que son sometidos al proceso de chatarrizacion,
y por lo que reciben un incentivo econémico que permite acceder a vehiculos
nuevos de produccién nacional a precio preferencial y mediante la exoneracion

de aranceles para vehiculos importados.
El Plan de Renovacién Vehicular asegura que por cada vehiculo nuevo que
ingrese al parque automotor de transporte publico y comercial, un vehiculo

salga y sea chatarrizado.

Su objetivo:

'RENOVAR MEJORAR
con el el servicio de
ingreso de transporte
vehiculos publico y
comercial

Figura 1. Proceso chatarrizacion Plan Renova
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http://www.ant.gob.ec/index.php/servicios/plan-renova/que-es-plan-renova

Renovar el parque automotor del sector publico y comercial, mediante el
reemplazo de los vehiculos que son sometidos al proceso de chatarrizacion, por
vehiculos nuevos que garanticen las condiciones de seguridad, confort, buen

servicio y mejoras al medio ambiente.

4.6.2.Su alcance:

Esta dirigido a todas las modalidades de transporte publico o comercial esto es:

e Transporte de taxis

« Transporte escolar

o Transporte urbano

o Transporte interprovincial e interprovincial
« Transporte de carga liviana

« Transporte de carga pesada

4.6.3. Requisitos para chatarrizacién

Pueden ser sometidos al proceso de chatarrizacion los siguientes vehiculos

« Obligatoriamente aquellos vehiculos que hayan superado su vida til.

« De manera voluntaria, los vehiculos que tengan una antigiedad minima de
10 afios y quieran acogerse al Plan Renova.

o Obligatoriamente, los vehiculos que hubieran sufrido un dafio material que
se considere como pérdida total por parte de la aseguradora.

e Los vehiculos deberan entregarse en las empresas autorizadas ANDEC y

ADELCA por parte del propietario del vehiculo.

Los lugares y horarios de recepcion de las unidades a ser chatarrizadas se

muestran en la siguiente tabla:
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Cuadro 12. Chatarrizacién

Empresa Lugar de ) » _
_ . Direccion Horario
autorizada | recepcion
Av. Raul Clemente Los dias jueves para vehiculos
~ |Huerta via a las tipo liviano y viernes para
ANDEC Guayaquil ) _ _
Esclusas sector vehiculos tipo mediano y
Guasmo Central pesado, a partir de las 09h00
_ Aloag Km 1 %2 via Los dias miércoles desde las
ADELCA Quito )
Santo Domingo 09h00
_ Los dias miércoles a partir de
Panamericana Norte _
ADELCA Cuenca las 09h00, cuando existe
Km 13 % o
solicitudes
Los dias jueves para vehiculos
tipo liviano y viernes para
ADELCA Portoviejo |Km 4 % viaa Manta |vehiculos tipo mediano y
pesado, a partir de las 09h00,
cuando existe solicitudes

Valores asignados de incentivo financiero por chatarrizacion:

Valores asignados de incentivo financiero por chatarrizacion en délares

TAXIS Y CARGA
TRANSPORTE ESCOLAR
LIVIANA
Rango
. Liviano Mediano _
de afos _ Mediano Pesado
(Automovil, (furgonetay o
) ) ) (Minibus) (bus)
Camioneta) microbus)
Desde 30 [3.527,00 8.141,00 8.141,00 17.755,00
De 25 a 29 |3.206,00 7.401,00 8.141,00 17.755,00
De 20 a 24 |2.915,00 6.728,00 8.141,00 17.755,00
De 15 a 19 |2.650,00 6.117,00 6.117,00 9.583,00
De 10 a 14 |2.409,00 5.561,00 5.561,00 8.712,00
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Figura 2. Proceso de Chatarrizacion
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4.7. Procesos de la Gestién Administrativa, para mejorar el
Servicio de Transporte de Pasajeros de la Cooperativa

Flota Bolivar de Quevedo

4.7.1. Procedimientos para el Mantenimiento Preventivo de los Vehiculos

de Flota Bolivar.

El mantenimiento preventivo es una herramienta que permite maximizar la
eficiencia de los vehiculos, aumentar su vida util y reducir el impacto ambiental

negativo.

Realizar un mantenimiento preventivo tiene como ventajas:

*La operacion del vehiculo en condiciones mecanicas optimas, gracias a la

aplicacién del programa recomendado por el fabricante.

*Aumento de la vida util del vehiculo.

*Ahorro de combustible.

*Reduccion de las emisiones de humo a la atmosfera por los vehiculos.

*Herramienta para el cumplimiento de la normatividad ambiental actual de

niveles de opacidad.

Para realizar el mantenimiento preventivo se recomienda tomar como
referencia los intervalos sugeridos por los fabricantes; de esta manera se
garantiza la operacion del vehiculo en Optimas condiciones mecanicas, el
aumento de su vida util, la disminucion del consumo de combustible y la

disminucién de emisiones.
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A continuacion se muestran los procedimientos necesarios para realizar un
mantenimiento preventivo de los vehiculos y asi disminuir los efectos negativos

sobre el medio ambiente.

4.7.2. Eleccion del vehiculo

Al momento de adquirir un vehiculo nuevo es necesario tener en cuenta varios
aspectos con el fin de obtener unas mejores condiciones de operacion y

generar un menor impacto en el ambiente; los aspectos a tener en cuenta son:

4.7.3. Consumo de combustible

Se debe optar por vehiculos de consumo eficiente, es decir, que tengan un
menor consumo de combustible por kilometro recorrido. A medida que se
consuma una menor cantidad de combustible serdn menores los Costos de
operacion de los vehiculos; ademéas, un menor consumo de combustible

significa un menor volumen de contaminantes emitidos a la atmésfera.

4.7.4. Materiales que componen el vehiculo

Las llantas:

Los neuméticos que minimizan la friccion con el suelo pueden disminuir hasta
un 5% del consumo de combustible. Se deben buscar neumaticos de vida mas
larga y con menor consumo de energia. Los neumaticos Radiales reducen el
consumo de combustible, siendo el mas eficaz el que tiene anillos de acero en

la cubierta.

Los vehiculos que utilizan materiales reciclables permiten el aprovechamiento

de materiales residuales cuando se ha terminado su vida util.

Frenos: se debe procurar que las pastillas y los forros de los frenos sean de

materiales no toxicos, diferentes al amianto (también llamado asbesto puesto
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que al frenar con este tipo material se emiten al aire pequefas particulas de

esta sustancia cancerigena.

4.7.5. Mantenimiento

Se debe buscar que el distribuidor o fabricante del vehiculo proporcione toda la
informacion que permita estructurar y realizar su respectivo plan de
mantenimiento preventivo. Ademas, se debe tener en cuenta ventajas
adicionales como recursos logisticos o convenios inter administrativos que
faciliten la implementacion del plan, tales como alianzas entre talleres y
concesionarios o distribuidores que faciliten los procesos administrativos y de

contratacion.

4.7.6. Coeficiente aerodinamico

Los vehiculos que tienen un bajo coeficiente de resistencia aerodinamica, es
decir, cuyo disefio reduce la fuerza que se opone a su avance, presentan una

menor resistencia al aire y consumen una menor cantidad de combustible.

4.7.7. Hoja de vida del vehiculo

En ella deben mostrarse las caracteristicas del vehiculo segun el Fabricante.
Para comenzar con la implementacién del programa de mantenimiento, se
recomienda elaborar la hoja de vida de cada vehiculo, la cual debe contener,

entre otras, la siguiente informacion.
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Cuadro 13. Hoja de Vida del Vehiculo
HOJA DE VIDA DEL VEHICULO

Cddigo Interno Placa
Datos de Propietario
Nombre Fecha De Ingreso A La Empresa
Direccién Rodamiento Teléfono
Datos De Adquisicion
Marca Chasis Fecha de Adquisicion Modelo
Marca Carroceria Modelo Fecha de Adquisicion
Valor Chasis Valor Carroceria
Datos del Suministrador
Repotenciado: Afio Sl NO
Empresa Direccion
Contacto Teléfono
Cambio de carroceria Sl NO
Empresa Direccién
Contacto Teléfono
Caracteristicas del chasis
Capacidad de carga Emplazamiento del motor Rpm Ralenti
Potencia del Motor N° de Cilindro
Cilindraje Tipo de bomba Tipo de Inyeccion
Caracteristicas de la transmision Caracteristicas de la caja de cambios
Marca Marca N° de Velocidades
Tipo: A M Modelo Lubricante
Modelo Serie
N° de Serie
Caracteristica de la Carroceria
Marca Capacidad de Pasajeros
Modelo N° de Sillas
N° de Serie
Caracteristicas del Servicio Caracteristicas de Rodamiento
Capacidad de Pasajeros Tipo de Combustible Consumo k/gal
Sentados de pie Capacidad de Tanque

4.7.8. Inspeccién pre operacional

Con el fin de verificar la integridad de los componentes y de esta forma el
correcto funcionamiento del vehiculo, es necesario tomarse un momento antes

de iniciar labores para realizar una inspeccion.
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En la Tabla se muestra un formato que puede servir de guia para realizar la

inspeccion del vehiculo

Cuadro 14. Inspeccion pre operacional

ELEMENTOS A VERIFICAR

ESTADO

Parte Externa del Vehiculo

Presencia de fugas de fugas de fluidos por dafios

Estado de llantas: Presion y posibles defectos

Aseo General

Sistema del aire: mangueras, tanques y conexiones

Existe: presencia de roturas o porosidades

Compartimiento del motor

Niveles de aceite, refrigerante y liquido de frenos

Agua de la bateria

Conexiones de cables, mangueras y posicion de las correas

Interior del Vehiculo

Tablero de instrumentos: funcionamiento del velocimetro,
marcador de la gasolina, carga de la bateria, direccionales,
temperatura y luces.

Cinturones de seguridad

Espejos: limpios y sin dafos, bien ajustados y con la
maxima visibilidad

Funcionamiento del pito

Funcionamiento de los frenos

Posicién del asiento

Palanca de cambios: verificar que funcione normalmente

Volante: verificar que funcione normalmente

En la Cabina de Pasajeros

Escaleras de acceso y pasamanos del techo

Sillas, ventanas y vidrios

Estado de los pisos: sin obstaculos

Salidas y ventanas de emergencia con dispositivos de
expulsion

OBSERVACIONES
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4.8. Estructura Organizacional,

procedimientos parala Empresa de Transportes Bolivar

4.8.1. Organigrama actual de la Cooperativa de Transportes “Bolivar”

Manual

PRESIDENCIA

GERENCIA

GASOLINERA ‘|_|

CONTABILIDAD ‘|‘

SECRETARIA ‘

ADMINIST

“ ALMACEN ‘

CUARDIANTA
MANTENIMIENTO

OFC.DESP.

QUEVEDO

OFICINA

PORTOVIEJO

OFICINA

MANTA

OFICINA

GUAYAQUIL

OFICINA

CALCETA

OFICINA

EL PARAISO

OFICINA

MACHALA

de Funciones vy
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Funciones

La Empresa de transporte de pasajeros Flota Bolivar, cuenta con una
estructura organica funcional, que presenta internamente falencias de orden
administrativo y operativo, consecuentemente se requiere de una herramienta
técnica que facilite y mejore la situacion actual de la operadora de servicios de

traslado de pasajeros interprovincial.

4.8.2. Estructura organica

La empresa esta estructurada de la siguiente manera:

Presidencia

Gerencia

Responsable Gasolinera
Contabilidad

Secretaria

Administracion

Almacén

Oficina Despacho Quevedo
Oficina Despacho Portoviejo
Oficina Despacho Manta
Oficina Despacho Guayaquil
Oficina Despacho Calceta

Oficina Despacho El Paraiso

NS N N N N N N U N N N NN

Oficina Despacho Machala

4.8.2.1. Nombre de laempresa

El nombre actual de la empresa es: “Cooperativa de Transportes Bolivar’ la
Razon Social Propuesta: “Operadora de transporte Interprovincial de

pasajeros Flota Bolivar”
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4.8.2.2. Logotipo de laempresa

El logotipo de la cooperativa de transportes Bolivar fue disefiado con la imagen
del rostro del libertador Simoén Bolivar, en honor y en representacion de dicho

personaje.

N

olivar

4.8.2.3. Visién de laempresa

Ser Lideres en la prestacion de servicios de transporte interprovincial de
pasajeros, con valor agregado para sus clientes y usuarios proyectando su

actividad a largo plazo.

4.8.2.4. Misién de laempresa

Desarrollar y aplicar competencias en los servicios de transportes de
pasajeros, formando y capacitando al talento humano de la operadora de
transportes Bolivar con estdndares de calidad, principios y valores,

satisfaciendo las demandas de sus clientes y usuarios.
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4.8.3. Manual de funciones y procesos administrativos

MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR”.

Area: Sistema Administrativo Pagina: 1

ANTECEDENTES

La intencibn de mejorar los procedimientos administrativos de la
empresa Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros
“Bolivar”, ha llevado a realizar un minucioso estudio de los diferentes
procedimientos y las diferentes areas con el fin de entregar un servicio
de calidad.

La revision de éstos permitid observar falencias de orden administrativo
y organizacional, por lo cual se establecié la implementacion de un
organigrama donde se describen de mejor manera las funciones,
deberes y atribuciones de cada uno de los miembros componentes del

aparato funcional de la empresa.

Se ha considerado redisefiar los procedimientos administrativos,
otorgando funciones especificas a los diferentes departamentos que se
plantean dentro de la organizacion de la empresa, tales como:
departamento de finanzas, departamento de recursos humanos,
departamento de atencion al cliente, departamento de servicio técnico.

En cada uno de ellos se especifican puestos de trabaio claramente
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR”.

i

Area: Sistema Administrativo

Pagina: 2

JUNTA GENERAL DE SOCIOS

Se refiere a todos los socios de la empresa los mismos que tiene

derecho a:

Sus deberes y atribuciones:

Solicitar por escrito al presidente de la empresa convocar a sesion.

Conocer los ingresos y gastos de la empresa.

Mantenerse informados absolutamente de todas las actividades

realizadas en la empresa.

Tomar decisiones sobre las inversiones que desee realizar el

gerente.

Fijar una institucibn o banco donde se depositara el dinero de la

emnresa.
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR”.

Area: Sistema Administrativo Pagina: 3

PRESIDENTE

Es responsable de contribuir con sus opiniones sobre todas las
actividades llevadas a cabo en la empresa y dar el visto bueno o

autorizacion de las mismas.

Sus deberes y atribuciones son:

Dirigir las sesiones.

Controlar y velar por el desarrollo de la empresa.

Representar a la empresa.

Firmar toda gestion realizada por la empresa.

Velar y defender por las demandas planteadas a la empresa.

Recibe informacién sobre puestos vacantes y autoriza la gestion de
contratacion.

Participar en temas de inversiones en las sesiones.

Establecer un fondo destinado para la adquisicion o contratacion de

bienes y servicios.
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR’.

N

olivar

Area: Sistema Administrativo

Pagina: 4

GERENTE

Coordinar todos los recursos disponibles de la empresa (humanos,

fisicos, tecnolégicos, financieros), para que a través de los

procesos de: planificacioén, organizacién, direccién y control se

logren objetivos previamente establecidos.

Sus funciones son:

Administrar todos los bienes que posee la empresa

Planificar, coordinar y desarrollar metas a corto y largo
plazo

Realizar evaluaciones peridédicas acerca del cumplimiento de
las funciones de los diferentes departamentos.

Coordinar con las oficinas administrativas para asegurar que
los registros 'y sus analisis se estan ejecutando
correctamente.

Crear y mantener buenas relaciones con los empleados para
mantener el buen funcionamiento de la empresa.

Buscar oportunidades de inversiones que conlleven a un mejor

desarrollo de la empresa.

CAliadi+ar 1nAatr Aamnrita al rnvanidanta Ada Ta Amnraca matra ~11a
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PROCESO DE INERSION

Gerents

Buscar y reallza
mversiones
productvas parala
empresa

Buscar uporb.lnl-:lades de inversion

Encuentra

oporbunidad de
inersion

Terminar

Le mforma al presidente sobre dicha
oportunidad de inversion

¥

Le pide al presidente que convogque a
sesicn a ka junta general de socios
para tratar sobre dicha oportunidad de
nwersion
v
Una wez en sesion fratan y se ponen
de acuerdo sobre realizar la inversion
O o

El gerente ke pide al tesorero que le @ Mo
desembaolse el dinerc para proceder 3 Es aprobada
realizar la inwersion

¥

Terminar

El tesorero verifica, registra y archiva
el registro de desembolso de dinem y
hace la entrega del dinero al gerente

v

El gerente recibe el dinero y junto con
el presidente procede a realizar [a
mersion

Fin

Figura 2. Flujograma de Proceso de Inversién
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR’.

N

olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 5

SECRETARIA

Encargada del registro de las actividades realizadas por el
gerente de la empresa y a la vez es responsable del adecuado

control y ordenamiento de todos los utilitarios de su oficina.

Sus funciones son:
Realizar informes sobre las actividades realizadas por el
gerente y a la vez presentarsela a la junta general de socios
cada mes.
Tomar y transcribir dictados de documentos.
Organizar, actualizar y mantener un adecuado control de los
documentos del archivo.
Atender y corresponder llamadas telefénicas.
Atender visitas a reuniones programadas por el gerente de la
empresa.
Llevar control de existencia de papeleria y utiles de la unidad

respectiva.
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PROCESO DE SESIONES

Secretaria >

Convocar a
sesiones

Solicitud enwada por parte de los
funcionarios de la empresa para que
convogue a sesion

\_,Tf/*

La secretaria verifica la solicitud y
procede a realizar las convocatorias

v

Convocatorias

\_,T-/”_'

La secretana procede a realizar la
entrega de las convocatorias

Informar que ya todos los socios
han sido convocados a los
funcionarios antes de la sesion

v

C

Informar las razones o motivos a los
funcionarios antes de la sesion

Figura 3. Flujograma de Proceso de Sesiones
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR”.

N

olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 6

ASESOR LEGAL

La posicién de Asesoria Legal tiene como responsabilidad
garantizar que las acciones institucionales se realicen dentro del
marco legal vigente, para lo cual debe analizar y proponer
resoluciones sobre casos particulares y documentos legales, asi
como tramitar la legalizacién de documentos de la institucioén y
colaborar en la redaccion de toda clase de documentos

contractuales.

Sus funciones son:
Proponer a las autoridades institucionales los cursos de accién
mas convenientes dentro del marco legal.
Asesorar y emitir los dictamenes y resoluciones donde se
requiera asesoria legal.
Participar en la preparacién de documentos de caracter legal,
relacionados con las bases de licitacién, concursos, convenios.
Emitir opiniones y asesorar al personal de la empresa respecto
a consultas sobre temas legales vinculados al quehacer
institucional.

Mantener wun registro actualizado sobre leyes, decretos,

arttardnc raclamantnc rocnltirinnac v rntalattior atvra rocnliicriAn




MANUAL DE FUNCIONES Y  PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
DE PASAJEROS “BOLIVAR”.

Area: Sistema Administrativo Pagina: 7

GERENTE DE COMPRAS Y CONTRATACIONES

La Gerencia de compras y contrataciones es responsable de la
descentralizacion operativa y de realizar todas las actividades
relacionadas con gestion de adquisiciones y contrataciones de

obras, bienes y servicios.

Sus funciones son:

Realizar compra de equipos y contrataciones para la empresa por
solicitud de los socios.

Velar por la calidad y garantia de las adquisiciones que la
empresa haga.

Dirigira reclamos y procesos administrativos en caso de la
empresa verse perjudicada en adquisicién de bienes y servicios.
Establecer buenas relaciones con los proveedores de bienes vy
servicios.

Solicitara a la tesorera el desembolso de dinero para el pago
de la adquisicion de bienes y servicios.

Llevara el registro de todas sus actividades desarrolladas.
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PROCESO DE COMPRAS DE EQUIPOS

Gerente de compras y de
contrataciones

v

Solicitud de de compra de

equipos por parte de los
SO0

¥

Solicitud de compra de equipos

—

Analiza |a solicitud y presupuwesta los gastos

¥

Le envia una solicited al tesorero para que
le d& el dinero para realizar la compra de
los equipos

L ___T—d——__

El tesorens verfica la solicibed, registra y
archiva y procede a realizar el desembolso
de la cantidad de dinero solicitada

Jr

El gerente de compras y contrataciones
recibe el dinero

!

Wa al almacén a realizar la compra

¥

Paga y adquisre los equipos

v

Presenta los equipos adguindos

D

Figura 4. Flujograma de Proceso de Compras de Equipos
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PROCESO DE PROCESO DE CONTRATACION DE SERVICIOS

/‘F Gersnte de compras y de
contrataciones

aD|IGI‘tLId de
contratacion de
semnicios por parte de
los socios

Solicitud de contratacion de senvicios

Analiza la solicitud y presupuesta bos
gastos

v

Le envia una solicitud al tesorero para
que ke dé el dineno para realizar el
contrato de los servicios

Bl tesorero verfica la solicitud, registra
y archiva y procede a realizar &
desembolso de la cantidad de dinero

!

Recibe el dinero

!

Procede a realizar el contrato de los
senvicios

v

Recibe bos sencios

!

Paga por los senvicios

v

Presenta los senicios contratados

Figura 5. Flujograma de Proceso de Contratacion de Servicios



MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR”.

N

olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 8

El contador se encarga de todo el registro y cargado en el sistema de
todos los movimientos contables de la empresa, libro caja, registro
de ventas, registro de compras, planillas, tramites tributarios, etc.
asi como la presentacién a la gerencia de los estados financieros
mensuales.

Sus funciones son:

- Elaboracién de estados financieros periddicos.

+ Elaboracion de informes contables.

+ Realiza el calculo de impuestos.

* Registro de operaciones contables de la empresa.

+ Digitacién en el sistema de todas las operaciones contables.
+ Mantener al dia todos los libros contables de ley.

* Generar informacién contable para toma de decisiones.

+ Elaborar el cronograma de pagos e ingresos.

* Tramites documentarios y tributarios de la empresa.

Asesorar al gerente en sus decisiones de inversiones a beneficio
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PROCESO DE REGISTRO DE TRANSACCIONES

Contador

Recibe las transacciones
realizadas por la
empresa

Transacciones realizadas por la empresa

E—

Verifica las transacciones

!

Ingresa al sistema las operacionas contables

v

Calcula los ingresos, gastos y la utilidad

v

Presenta al gerente los ingresos, gastos y la
utilidad abtenida, cada fin de mes

—

Fim

Figura 6. Flujograma de Proceso de registro de transacciones.
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
DE PASAJEROS “BOLIVAR’.

N

olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 9

TESORERO

Es responsable de salvaguardar el dinero de la empresa, asi como
la realizacion del desembolso del mismo para cubrir los servicios

y bienes adquiridos por la empresa.

Sus funciones son:

+ Custodiar el efectivo de la empresa.

+ Dar a conocer a la junta general de socios en las sesiones sobre

el dinero que existe en caja cada mes y sobre las actividades

realizadas.

* Recaudar todos los recursos que reciba por parte de la empresa.
+ Desembolsar los pagos por todo concepto que efectie la empresa.

+ Informar al contador sobre las situaciones que deban registrarse

contablemente; por ejemplo: cuando lleguen facturas o cuentas de

cobro, ingreso, reingreso y retiro de asociados con los valores
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PROCESO DE SALVAGUARDAR EL DINERO DE LA EMPRESA

< Tesorero >

v

Custodiar el dinero
de la empresa

v

Recibir el dinero

v

Al final del dia asiste al banco

!

Realiza el deposito en la cuenta de la
empresa

v

Recibe un comprobante de haber
realizado el depdsito

—y

Procede a sacarle dos copias a dicho
comprobants

v

Archiva uno bajo su
responsabilidad

v

El otro se lo entrega al contador

v

" D

Figura 7. Flujograma Proceso de Salvaguardar el dinero de la empresa




PROCESO DE DESEMBOLSO PARA EL PAGO DE ACTIVIDADES

Tesorero

Recibe solicitud
desembolso de dinero para
el pago de actividades
realizadas por la empresa

Solicitud de desembolso de dinero

\_ﬁ/ffi

YWerifica la solicitud

v

Registra el monto a entregar

v

Procede a entregar el dinero

v

Crea un informe sobre dicho desembolso

v

Entrega el informe al contador

\_/{”/*

Archiva dicho registro

+

D

Figura 8. Flujograma Proceso de desembolso
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PROCESO DE REMUNERACION A EMPLEADOS DE LA EMPRESA

Tesorero

v
/ Empleados /
v

Pago de sueldo mensual

v

Registra el pago de los sueldos en la
nemina de los empleados

v

Realiza dos impresiones de la
nomina de pagos del empleado una
vez cancelado todos los sueldes, del

mes correspondiente

v

Nomina de pagos de los empleados

\—ﬁ//__

Le entrega una nomina al contador

v

La ofra nomina la archiva bajo
su dominio

v

Fin

Figura 9. Flujograma Proceso de Remuneracion a Empleados
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PROCESO DE REMUNERACION A EJECUTIVOS DE LA EMPRESA

Tesorero

v

Ejecutivos o de alta
gerencia

v

Fago de sueldo mensual

v

Registra el pago de los sueldos enla
nomina de los ejecutivos o de alta
qerencia

v

Realiza dos impresiones de la
nomina de pagos de los ejecutivos o
de alta gerencia una vez cancelado

todos los sueldes, del mes
comrespendiente

!

Momina de pagos de los gjecutivos o
de alta gerencia

\_/r//*

Le entrega una nomina al contador

v

La otra nomina la archiva bajo
su dominic

v

Fin

Figura 10. Flujograma Proceso de remuneracion a ejecutivos

102
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olivar

Area: Sistema Administrativo

Pégina: 10

DIRECTOR DE RECURSOS HUMANOS

Su objetivo es conseguir y conservar un grupo humano de trabajo

cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la

empresa a través de programas adecuados de

seleccion, capacitacion y desarrollo.

Sus funciones son:

reclutamiento,

Responsable de verificar la eficiencia y eficacia del personal

de la empresa.

+ Mantener un clima laboral adecuado, velando por el bienestar de

las relaciones empleado — empresa.
Interceder por la buena marcha en contratos

empleados y empresa

laborales

* Mediar en conflictos entre empleados y resolverlos

entre

Informar sobre vacantes al presidente de la empresa para que

autorice la gestion de busqueda y contratacion de personal,

posteriormente le informa a la secretaria de RR.HH. para que

realice la publicacién de las vacantes.

Ridalimar a lTAaa nitatraa Amnlaadac nara FavrAarana

e 11
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PROCESO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

< Director de recursos himanos _\\\
¥

Verficar vacantes

™
Vacantes

Terminar
O
¥
Infiormar al presidente para que autorice la
contratacion de personal
¥
Presentar informe al presidente
Procede a realzar el reclutamiento
Terminar

v

Le informa a la secretana de recursos
humanos para que realice la gestion de
publicar en la prensa o radio sobre L3
vacants a llenar

v

S

Figura 11. Flujograma Proceso de reclutamiento de personal
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PROCESO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

/lr Dhrector de recurses humanos

Seleccitn y contratacion
de personal

Verifica los curmul-:rs- de los aspirantes a
ocupar el cango

h J
Escoge a bos mas iddneos

h J
Programa el dia y horario para la cita

¥
Pide a la secretaria de recursos humanos
llamiar a los seleccionados para que les
informe el dia y |a hora de la cita

¥
Los aspirantes llegan a ka cita programada

h J
El director los enfrevista y evalia

¥
Selecciona al de mejor perfil para que llene
la vacante y agradece a los demas por haber
asistido a la cita

h J
Procede a realizar la contratacion del nuewo
aspirante a ocupar el carge

¥

Le informa eudles son sus funciones y su
horaria de trabaic

¥
Le da a conocer la mision y vision de la
empresa
Y
Procede a ubicarlo es su puesto de trabajo

Y

( Fin :‘)

——

Figura 12. Flujograma Proceso de seleccion y contratacion de personal
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PROCESO DE REGISTRO ASISTENCIA DE PERSONAL

Secretana de recursos humanos

Registro de la
asistencia del

personal

\

Verficar asistencia

Poner un observatorio

&)

Poner un visto bueno

v

Verificar la puntualidad

Poner un observatorio

Poner un visto bueno

v

Verificar sus actitudes laborales

Paner un visto bueno

v

Al finalizar el dia laboral registrar la
salida del personal

v

)

*)

Poner un observatorio

Figura 13. Flujograma Proceso de registro asistencia de personal
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MANUAL DE FUNCIONES Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS PARA LA EMPRESA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS “BOLIVAR’.

ol

olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 11

SECRETARIA DE RECURSOS HUMANOS

Responsable de controlar al personal empleado de la empresa y

atender sugerencias del director de recursos humanos.

Sus funciones son:

+ Inspeccionar normas de higiene y seguridad laboral.

+ Ver que los empleados sean puntuales.

* Registrar su ingreso a laborar y su salida.

+ Poner un observatorio a los empleados que lleguen tarde.

Ver que los empleados sean responsables en todo sentido de su
labor.
Presentar al final de dia un informe sobre la asistencia vy

actitud laboral del personal empleado al director de relaciones

humanas.

+ Realiza 1a nithlicacién en la nrensa v radia sohre las vacantes a
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olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 12

SUPERVISOR
Responsable del buen desempefio laboral de la secretaria de

boleteria, de encomienda, de los choferes y sus controladores.

Sus funciones son:

Vigilar el desempefio de la secretaria de boleteria, de
encomiendas y a los choferes y controladores de los vehiculos.
* Prevenir y corregir errores de prestacioén del servicio.

* Rotar a las secretarias para un mejor desarrollo intelectual.

+ Motivar y capacitar para un mejor desenvolvimiento en sus cargos
a través de premios e incentivos.

+ Vigilar el cumplimiento de las frecuencias y rutas.

Ver que los choferes y controladores cumplan sus labores con

responsabilidad.
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N

olivar

Area: Sistema Administrativo Pagina: 13

SECRETARIA DE BOLETERIA

Estara encargada de velar por la buena atencién al usuario y la

satisfaccion de las necesidades que éste demanda.

Sus funciones son:

+ Informar oportunamente al usuario de los servicios ofertados.
* Ofrecer su servicio con efectividad.

+ Ver que el servicio ofrecido al usuario o cliente sea eficaz.
* Realizar la venta de boletos.

Informar con anticipacion la salida de cada unidad (hora de

salida y su destino).
Contabilizar diariamente los 1ingresos resultantes de este
servicio y al final del dia entregar dicha informacién al

contador para su debido analisis y registro y posteriormente

hacer la entrega del dinero obtenido de la venta de los boletos
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PROCESO DE VENTA DE BOLETOS

Secretaria de boleteria . |nfgnnaFi¢n Wenta de boleto
unidad/destino/hora

A

v

Embarque

Verifique
aceptacién

Procede a ubicarsa

v

Viaje

v

Llegada a su destino

v

Desembarque

v

)

Figura 14. Flujograma Proceso de venta de boletos.
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Area: Sistema Administrativo

Pagina: 14

SECRETARIA DE ENCOMIENDA Y BODEGA

Estara encargada de 1llevar a cabo

procedimientos de

transporte, recepcién y entrega de encomiendas que la empresa se

haga responsable.

Sus funciones son:

Recepcién segura y verificable de los paquetes y/o documentos
encomendados.

- Registrar el ingreso y la salida de las encomiendas (datos del

emisor, destino y datos del receptor).

+ Ser efectiva en su desempefio.
* Demostrar eficacia en la prestacion del servicio.

Realizar el cobro por 1la prestaciéon de los servicios de

encomienda y bodega.

Contabilizar diariamente los 1ingresos resultantes de la

prestacion de dicho servicio y entregarle dicha informacion al

contador y entregar el dinero al tesorero.
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PROCESO DE ENCOMIENDA Y BODEGA

Secretaria de encomienda —\\\ . / Recepcidn de
___// / paquete
v

Entrega a bodega

v

Codificacion de envid

v

Entrega a ayudante de vehiculo

v

Salida ha recormido

v

Llegada a destino

v

Desembarque de paguete

#‘.

/ Recepcion bodega

v

Solicitud de retiro

Verificacion
solicitud de retiro

Figura 15. Flujograma Proceso de encomienda y bodega
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CHOFER PROFESIONAL

Responsable del buen manejo vehicular.

Sus funciones son:

+ Ser responsable en su funcién de conducir.
+ Ser amable y cortes con los usuarios

* No sobrepasar los limites de velocidad

+ Parar bien en cada desembarque o embarque.

No fumar durante el viaje.
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CONTROLADOR

Ayudar de forma responsable a los usuarios o clientes.

Sus deberes y atribuciones:

+ Ser amable y atento.

+ Atender las necesidades de los usuarios.

+ Tener un gran espiritu de sociabilidad.

+ Durante el trayecto informar paradas.

* Ayudar a ubicar los equipajes de los usuarios.

Ayudar en el ascenso y descenso del pasajero de una forma

responsable y respetuosa.

Entregar el dinero que se obtuvo de nuevos pasajeros que

abordaron durante el viaje a la tesorera al final del dia.

ANnatar lTaa Ardannce Aal ~hafar
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SUPERVFISOR TECNICO VEHICULAR

Se encargara de velar por el buen funcionamiento de las unidades

de transporte junto con sus dos inspectores.

Sus funciones son:

Vigilar que los inspectores realicen su trabajo

profesionalmente.

Solicitar al gerente de compras y contrataciones la compra de

equipos y repuestos para las unidades de transporte si fuese

necesario.

+ Capacitar al personal encargado de la inspeccién vehicular.

+ Solicitar gerente de compras y contrataciones la contratacion de

mantenimiento vehicular

115




PROCESO DE RECEPCION DE NOTIFICACIONES

Supervisor vehicular

Recibe notificaciones de
mantenimiento vehicular
por parte de los
inspectores de los
vehiculos

Notificaciones enwadas por parte de los
inspectoras de los vehiculos

\—/I//*

Analiza las notificaciones para ver silos
vehiculos necesitan de mantenimiento.

Terminar

Necesitan
mantenimiento

Realiza una solicitud de contratacion de
mantenimiento vehicular y compra de repuestos
al gerente de compras y contrataciones

v

Presentacion de la solicitud al gerente de
compras y contrataciones

Fin

Figura 16. Flujograma Proceso de recepcion de notificaciones
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INSPECTORES DE VEHICULOS

Encargados de la revision del funcionamiento vehicular.

Sus funciones son:

Realizar inspecciones periédicas de las unidades de transporte
de la empresa.

+ Informar al supervisor las fallas de los vehiculos.

* Verificar sus neumaticos, los frenos, la direcciéon del vehiculo

y otras mas que son muy importantes para el buen funcionamiento

del vehiculo.
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PROCESO DE REVISION VEHICULAR

Inspectores

Inspecciones periddicas
de los vehiculos

Verificar su estado de funcionamiento

Dan notificaciones de que no
tiene fallas al supervisor

o

Dan notificaciones al supervisor de
realizar mantenimiento

\_{//7

Supervisor técnico verifican las
notificaciones y procede a realizar su
gestion

#ll

Fin

Figura 17. Flujograma Proceso de revision vehicular
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4.9. Discusion de Resultados

La técnica de encuestas fue aplicada a los 58 colaboradores de la empresa de
transportes de pasajeros Flota Bolivar, con el propdsito de establecer criterios y
las percepciones de quienes laboran en el area administrativa y operativa de la
operadora, cuyas respuestas fueron tabuladas, analizadas e interpretadas

utilizando cuadros y graficos representativos.

Los encuestados indicaron que la empresa no cuenta con una herramienta
administrativa, que determine planes proyectados con metas y objetivos
preestablecidos y realizables en el presente y futuro; asi mismo la mayoria
coincide en la necesidad de incorporar técnicas a través de la Gestion
Administrativa para mejorar los servicios de traslado de pasajeros en las

frecuencias que actualmente opera.

Los autores Koontz y Weihrich, (2008). Consideran en que buena
administracion es fundamental para el desarrollo exitoso de cualquier actividad
que se realice. En casi todos los actos de nuestra vida nos encontramos
permanentemente tomando decisiones, eligiendo alternativas y buscando

soluciones, lo cual no es otra cosa que administrar.

Los criterios de los colaboradores en su mayoria coinciden también en que
existen falencias de orden administrativo, dada la centralizacion de la toma de
decisiones en el desarrollo de la actividad, por tanto respondieron
afirmativamente, que la empresa requiere elaborar planes para su accionar. La
técnica administrativa establece que los esfuerzos del talento humano; ayuda a
conformar un equipo de trabajo efectivo, utilizando la eficiencia y eficacia, en el
uso y manejo de los medios y recursos incorporados optimizandolos para la

produccion de un bien o servicio.

Por lo tanto, se requiere agregar valor al servicio, a través de la gestidon

Administrativa, como herramienta sustancial para mejorar los procesos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

El desarrollo de la presente investigacion, y la aplicacion de las técnicas e
instrumentos de investigacion permitieron establecer las siguientes

conclusiones en relacion con los objetivos planteados:

El analisis de la situacidbn actual determind que si existe liderazgo y
posicionamiento en el mercado y la competencia; asi mismo, el 100% de los
socios de la cooperativa de transporte Flota Bolivar consideran que existen
deficiencias en las funciones administrativas por el desconocimiento de la

gestion administrativa.

El Proceso de la Gestidbn Administrativa para la Cooperativa de Transportes
Flota Bolivar, refleja inconsistencias en la Planeacion, Organizacion, Direccion

y Control de los servicios que presta a sus clientes y usuarios.

Se estableci6 la estructura organizacional, Manual de funciones vy
Procedimientos para la empresa de transportes Bolivar, y su incidencia para

mejorar los servicios a los clientes y usuarios.

La mayoria de los colaboradores encuestados manifestd que la empresa

requiere mejorar la atencion a sus clientes y usuarios.

La totalidad de los colaboradores encuestados estan de acuerdo que se
apligue un manual de funciones y procedimientos administrativos para mejorar

el servicio al cliente e incrementar los beneficios para la Empresa.

El 100% de la muestra representativa encuestada manifesté que la Cooperativa
de Transportes Interprovinciales “Bolivar”, debe elaborar planes para la gestion

administrativa para el desempefio de sus funciones.
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5.2. Recomendaciones

Se recomienda a los directivos de la cooperativa de transportes de
pasajeros Flota Bolivar adoptar y aplicar el plan de gestion administrativa
propuesto para superar las deficiencias en los servicios que ofrece a sus

clientes y usuarios.

Se recomienda socializar y ejecutar la estructura organizacional, Manual de
funciones y Procedimientos para la empresa de transportes Bolivar en el
desarrollo de su actividad.

Se recomienda a los directivos de la cooperativa de transporte Flota
Bolivar, descentralizar la toma de decisiones con la aplicacion del manual
de funciones y procedimientos administrativos para mejorar el desempeiio

del Talento Humano de la empresa.
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ENCUESTA APLICADA A LOS COLABORADORES DE LA
EMPRESA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS FLOTA BOLIVAR

1. ¢La empresa de transporte de pasajeros Flota Bolivar aplica la
Gestion Administrativo para el desarrollo de las funciones de los

colaboradores?

o Sl b) NO

2. ¢Cree usted que existen problemas de orden administrativo en las
funciones que cumplen los colaboradores de la operadora Flota

Bolivar?

o Sl b) NO

3. ¢Cree usted que en la empresa existen problemas administrativos y

funcionales por la falta de Gestién Administrativa?

a) Sl b) NO

4. ¢El  Administrador delega funciones o0 asume toda Ila

responsabilidad de las decisiones que se toman en la empresa?

a) DELEGA b) CENTRALIZA

5. De acuerdo a su criterio, ¢el servicio que brinda la empresa cumple

con las expectativas de los usuarios y clientes?

a) Sl b) NO

6. ¢Cree que es necesario que se aplique la Gestiéon Administrativa para

el buen rumbo de la empresa?

a) Sl b) NO
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7. ¢Considera usted que con un Modelo de Gestion Administrativa se

organizara mejor el trabajo de la empresa?

a) Sl

b) NO

8. ¢Cree usted que quienes integran la Cooperativa de Transportes

Interprovinciales “Bolivar”’, acogeran y se sujetaran al Modelo de

Gestion por Procesos Administrativos?

a) Sl

b) NO

9. ¢Colaboraria usted en el manejo y aplicacion del Modelo de Gestién

por Procesos parala empresa de transportes Flota Bolivar?

a) Sl

b) NO

10.¢Cree usted necesario la Creacion e implementacion de un Modelo de

Gestion por Procesos la empresa de Transportes “Bolivar’?

a) Sl

b) NO
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