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RESUMEN

El desarrollo de presente investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera se
relaciona la gestion administrativa en la calidad de servicios en el Sindicato de Choferes del
Canton Penipe, ya que por medio de una adecuada gestion administrativa la empresa podra
planificar, organizar, direccionar y controlar la gestion de talento humano, la cual favorecera
la atencidn al cliente; asi la empresa podra dar cumplimiento a los objetivos planteados.
Metodoldgicamente se utiliz6 un método hipotético — deductivo, de tipo descriptiva y de
campo, con un disefio no experimental la poblacion la conformaron los moradores del canton
Penipe, su muestra 187 habitantes, la técnica utilizada fueron la encuesta y el instrumento el
cuestionario, para el procesamiento de la informacion y los datos obtenidos se utilizo la
herramienta Microsoft Excel para su tabulacién y en cuanto a la verificacion de la hipdtesis
se llevo a cabo en el programa estadistico SPSS, en donde se ha podido identificar un Chi-
cuadrado de Pearson X?= 12,00 en donde X?= 8,34, identificando asi que se rechaza la
hipotesis nulay se acepto la hipotesis alternativa, mencionando que la gestion administrativa
provoca implicaciones en la calidad de servicios del Sindicato de Choferes del Canton
Penipe, se llegd a la conclusion que se ha visto factible desarrollar una propuesta de
estrategias que estén orientadas a la calidad de servicios que permita mejorar la gestion
administrativa, asi puedan brindar una mejor atencién y servicios que ofrecen.

Palabras claves. Gestion administrativa — calidad de servicio — sindicato de choferes —
atencion al cliente.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine how administrative management related to
the quality of services in the Sindicato de Choferes of Penipe canton since through adequate
administrative management the company will be able to plan, organize, direct, and control
the management of human talent, which will favor customer service; thus the company will
be able to comply with the objectives set. Methodologically, a hypothetical-deductive,
descriptive and field method used, with a non-experimental design, the population made up
of the inhabitants of Penipe canton, the sample was 187 inhabitants, the technique used was
the survey and the instrument was the questionnaire, For the processing of the information
and the data obtained, the Microsoft Excel tool used for its tabulation and the verification of
the hypothesis was carried out in the SPSS statistical program, where a Pearson Chi-square
X2=12.00 where X2= 8.34 identified; thus identifying that the null hypothesis rejected and
the alternative hypothesis accepted. mentioning that the administrative management causes
implications in the quality of services of the Sindicato de Choferes of Penipe canton, it
concluded that it has been feasible to develop a proposal for strategies that are oriented to the
quality of services that allow improving the administrative management, so they can provide

better care and services they offer.

Keywords: Administrative management - the quality of service - drivers' union - customer

service.

Reviewed by:
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CAPITULOI.
INTRODUCCION

La calidad de servicio ha sido un tema que se abordado a lo largo del tiempo por varios
especialistas el cual ha sido un proceso integral muy importante para la satisfaccion del
cliente en determinadas situaciones. El objetivo de la investigacion fue describir la gestion
administrativa en el sindicato de choferes del Canton de Penipe con el fin de identificar la
incidencia en la calidad de servicio. La probleméatica estuvo presente en las demoras
significativas de la entrega de documentacion; también, se buscé que la entidad en el caso
de su gasolinera y el tiempo de su apertura sea mayor. De esta manera, se tratd resolver los
problemas que se han presentado en la entidad, por medio del desarrollo de estrategias de
gestion administrativa, se espera que se pueda satisfacer las necesidades de las personas que
hacen uso de los servicios de la entidad. El sindicato de Choferes del cantén Penipe busca
formar conductores profesionales, conscientes de su identidad, con gran sentido de respeto,
responsabilidad y solidaridad, de formacion humanistica, con actitud técnica cientifica,
capacidad de liderazgo, comprometidos con el cambio social.

La importancia del control interno en las organizaciones ha ido incrementando con el paso
del tiempo ya que permite asegurar la integridad de los controles internos implementados
por la administracion y ayudan a la gestion administrativa en el cumplimiento de sus
objetivos y responsabilidades. El aplicar controles internos en las operaciones de las
empresas nos permite conocer su situacion real es por ello que es muy importante contar con
una planificacion que permita verificar que se cumplan los controles para brindar una mejor
perspectiva y mejorar su gestion administrativa.

La calidad de servicios es muy importante dentro de las organizaciones permitiendo tener
contacto directo con los clientes y saber cuales son sus necesidades para poder satisfacerlas,
la cual creara una calidad excelente dentro de la entidad, es importante saber esas
necesidades porque la empresa podra implementar estrategias para el mejoramiento de su
servicio.

La gestion como concepto posee principios basicos correspondientes a la organizacion este
implica que sea aplicado en una empresa 0 negocio y que examine algunos de los objetivos
principales pertenecientes a la misma. Esta es una actividad empresarial que busca a través
de personas tales como directores institucionales, gerentes, productores, consultores y
expertos mejorar la productividad y por ende la competitividad de las empresas o negocios.
También establece que se apoya y funciona con un personal, que sea apto y calificado para
las actividades pertinentes de la entidad, para poder lograr resultados a corto y largo plazo.
Con frecuencia se promocionan en la empresa a trabajadores competentes para asumir
cargos de responsabilidad, pero si no se les recicla, seguiran trabajando como siempre. Esta
se puede aplicar a toda organizacién humanay que los elementos que constituyen el proceso
administrativo pueden ser encontrados en cualquier area de la empresa, es decir, que cada
cual desempefia actividades de planeacion, organizacién, etc. como actividades
administrativas esenciales.
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1.1. Planteamiento del problema

En el contexto actual la gestion administrativa en las organizaciones es un sistema que
permite establecer responsabilidades y actividades laborales en las diferentes dependencias
con el fin de dar atencion y respuesta eficiente tanto en servicios como en aquellas tareas
que requiere la organizacion. En la empresa se diagnosticara las actividades de la empresa
donde se buscard un mejoramiento continuo, enfocandose en la calidad de servicios del
Sindicato de Choferes del Canton Penipe.

La Administracion en la actualidad ha venido evolucionando con la necesidad de medir la
eficacia y la eficiencia en las organizaciones tratando de encontrar métodos para mejorar el
aprovechamiento de los recursos y poder competir en un mercado globalizado. La atencion
al cliente es importante en las instituciones convirtiéndose en la relacion directa para conocer
las preferencias que tienen, donde se plantean estrategias para alcanzar la satisfaccion de
estos con el fin de generar clientes fieles a la entidad.

La atencidn al cliente es un concepto muy importante dentro de las organizaciones, este ha
venido revolucionando en el mundo empresarial y las teorias de la administracion
permitiendo a las empresas tener un contacto directo con los clientes, procurando conocer
cuéles son sus necesidades para poder satisfacerlas esto supondra una calidad excelente en
los servicios de la entidad (Larrea, 1991).

El Sindicato de Choferes Profesionales “4 de Octubre”, tiene como propdésito formar
profesionales de alta calidad siendo los protagonistas de un cambio para la clase del volante,
ofreciendo una mejor capacitacion y formacién de conductores responsables y
comprometidos con la sociedad, es asi que la institucién cuenta con un gran parque
automotor, centros de codmputo y un taller de mecénica para el desarrollo de las actividades
tanto tedricas como practicas.

El sindicato de choferes del cantén Penipe es una sociedad y organizacion no gubernamental
sin fines de lucro, que se encuentra integrado por varios socios con sus estructuras internas,
que se dedica a la prestacion de servicios sobre aprendizaje de las personas que deseen
adquirir los diferentes tipos de licencias, adicionalmente cuenta con su propia gasolinera que
surte a todas las unidades y al publico en general, también cuenta con una piscina; estas
actividades ayudan a la economia del Sindicato, a tal efecto existe necesidades de establecer
una calidad de servicios desde la gestion administrativa, en el sindicato de choferes el
problema encontrado es las demoras significativas en la entrega de documentacion, estos
papeles son necesarios para presentar en la Agencia Nacional de Transito para poder
terminar con el proceso de otorgamiento de licencia; en este sentido el servicio al cliente no
es totalmente adecuado, por lo que se requiere de procesos de capacitacion para la mejora
del sindicato.

1.1.1. Formulacion del problema

¢Como la gestion administrativa incide la calidad de servicios del Sindicato de Choferes del
canton Penipe?
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1.2 Justificacién

La gestion administrativa en las empresas es un elemento fundamental dentro de las
empresas, pues les permite tener un adecuado control internamente, asi como también
brindar un mejor servicio. La presente investigacion es de gran importancia, pues permitira
que el Sindicato de Choferes del canton Penipe, desarrollar estrategias que mejore su
planificacion, organizacion, direccion y control; asi poder conseguir los objetivos
propuestos.

La ejecucion del proyecto investigativo es relevante de impacto, debido a que permitira
desarrollar estrategias necesarias que permitan al Sindicato de Choferes del cantdén Penipe
brindar una mejor atencion en la cual no solo se consideren los aspectos académicos,
psicoldgicos, sociales y de servicio; sino que se lleguen a suplir las necesidades de los
estudiantes, clientes y colectividad en general.

La realizacion de la investigacion es factible, debido a que se cuenta con el material
bibliografico necesario, que permitira describir, caracterizar y conocer las variables de
estudio; de la misma manera se cuenta con la predisposicion de los directivos y departamento
administrativo para la ejecucion del estudio.

Los beneficiarios directos de la investigacion fueron los administrativos y departamento
financiero del Sindicato de Choferes del cantdn Penipe; los beneficiarios indirectos, son la
colectividad en general por ser un tema de gran interés dentro del ambito economico de la
localidad.
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1.3. Objetivos

1.3.1.

General

Determinar la gestion administrativa en la calidad de servicios en el Sindicato de Choferes
del Canton Penipe.

1.3.2.

Especificos

Diagnosticar la gestion administrativa del Sindicato de Choferes en el Canton de

Penipe.
Identificar la calidad de servicios en el Sindicato de Choferes del Canton Penipe.

Proponer estrategias orientadas en la calidad de servicios para la mejora de la gestion

administrativa.

18



CAPITULO II.
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

Orozco, (2020), en su trabajo de investigacion titulado “El proceso administrativo y la
atencion al cliente de la cooperativa Riobamba Ltda. “Agencia Guano”, 2019 estudio
avalado por la Universidad Nacional de Chimborazo, tuvo como objetivo determinar la
incidencia del Proceso Administrativo en la atencion al cliente de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Riobamba Ltda. Agencia Guano, mediante la verificacion de procesos Internos, la
importancia del estudio segun el autor pudo identificar que:

La manera afecta el proceso administrativo en la atencidn al cliente, siendo el vinculo directo
con los socios, por lo cual parte de un diagnostico de acuerdo a la situacion actual de la
Cooperativa; posteriormente se identificara los indicadores de gestion, enfocados al
establecimiento mediante el nivel de satisfaccion para elaborar estrategias enfocadas al
proceso administrativo. Se realizo una investigacion de tipo descriptiva debido a que permite
conocer claramente la realidad y las deficiencias de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Riobamba Ltda., Agencia Guano. Se sugiere que la Agencia de la Cooperativa, efectuarlo
de manera periddica e incluir un informe donde se definan las acciones correctivas que
permitan obtener los resultados previstos inicialmente. Se concluye que es importante el
manejo de la gestion administrativa en la empresa lo cual ayudara a que mejoren sus
procesos en la institucion y que se atienda de manera eficiente a los clientes que sean
participantes de la entidad (p.73).

Espinoza (2019), en su trabajo de investigacion titulado “La gestion administrativa y la
calidad del servicio al cliente en el hotel E1 Molino periodo 2018.” estudio avalado por la
Universidad Nacional de Chimborazo, con el objetivo determinar de qué manera la gestion
administrativa incide en la calidad del servicio al cliente en el hotel EI Molino, periodo 2018,
la importancia del estudio segun el autor

La gestion administrativa en el hotel EI Molino es muy importante ya que la dptima
aplicacion de los procesos administrativos permitira la reduccion del tiempo empleado para
cada actividad de trabajo y ademas un camino eficiente hacia el logro de los objetivos y
metas planteadas. Se realizd una investigacion tipo campo mediante este tipo de
investigacion se busca recopilar datos en el Hotel EI Molino, con el fin de acceder a una
gran cantidad de informacion primaria e importante para esta investigacion. En ella se
realizaron encuestas a 8 personas que integran la institucion donde se determiné ciertas
falencias como un inadecuado servicio al cliente genera un conflicto interno provocando
pérdida de tiempo y dinero y por ende un servicio no eficiente. Se concluye que es
importante que se implemente la gestion administrativa en la entidad lo cual les permite
resolver los problemas que se han ido encontrando, siendo mas eficientes y eficaces en cada
uno de los procesos de la institucion (p.50).
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Poma (2021), en su trabajo de investigacion titulado “Disefio de un modelo de gestion por
procesos para la microempresa “ICOTEFL” dedicada a la confeccion de prendas de vestir
en la parroquia Yaruquies”, estudio avalado por la Universidad Nacional de Chimborazo,
con el objetivo disefiar un modelo de gestion por procesos para la microempresa “ICOTEF”
dedicada a la confeccién de prendas de vestir en la parroquia Yaruquies, la importancia del
estudio segun el autor es:

Un beneficio a futuro para la propietaria pues podré llevar una planificacion y organizacion
adecuada en las distintas areas, manteniendo flujos de trabajo oportunos, los trabajadores
tendrén designados sus responsabilidades y se le distribuird la carga de trabajo de forma
igualitaria, ayudara optimizar tiempos en los procesos mediante el uso eficaz de los
recursos, a mas de esto en la actualidad a consecuencia de la pandemia tienen como
oportunidad aumentar su catalogo de productos y crear nuevos canales de distribucion. Se
realizé una investigacion de tipo descriptiva-cuantitativa, pues se analiz6 y describid la
manera en se ejecuta cada proceso productivo. En ella se realizaron encuestas a 5
trabajadores que se encontraban en la empresa donde se determiné ciertas falencias lo cual
se recomendd implementar, mantener y mejorar el manual de gestion por procesos. Se
concluye que es muy importante presentar un modelo de gestion para la entidad lo cual
ayuda a mejorar actividades importantes en la empresa que les ayude a ser mas eficaces y
eficientes en cada uno de los procesos planteados como en los servicios que puede presentar
la entidad (p.125).

Villarreal (2018), en su trabajo de investigacion titulado” Propuesta de un modelo de gestion
administrativa y financiera, para la empresa transportes SELUVANFAST S.A., ubicada en
el distrito metropolitano de Quito”, estudio avalado por la Universidad Central del Ecuador,
con el objetivo de realizar el diagndstico situacional para identificar los factores internos y
externos, analizar como afectan a la empresa, para luego disefiar y plantear a la Gerencia de
la compafiia un modelo de Gestion Administrativa y Financiera que permita lograr sus
objetivos empresariales, la importancia del estudio segun el autor

Un modelo de Gestion Administrativa y Financiera radica en que es enfocado como un
marco para la estrategia global y éxito de la empresa. De la misma forma, permite mejorar
la comunicacion de sus administradores, la correcta asignacion de recursos a través de
procedimientos correctamente definidos y medios para la medicién de sus resultados. Se
realiz6 una investigacion de tipo descriptiva-cuantitativa. Se concluyé que es importante el
analisis de la institucion para luego plantear ducho modelo para la mejora de la institucion
de manera financiera y gerencial (p.161).

2.2 Fundamentacion tedrica
2.2.1 Administracion

Segun Chiavenato (2004), atribuye que la administracion se llega a presentar como un area
donde el conocimiento humano se presenta repleta de complejidades y desafios. El
profesional que utiliza la administracion como medio para vivir donde puede trabajar en los
niveles mas variados de una organizacion: desde el nivel jerarquico de la supervision
elemental hasta la direccion general.
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De la misma manera Koontz y otros (2018) mencionan que, la administracién es considerada
como una de las actividades humanas que mas significancia tiene; debi6 a que, desde que
las personas comenzaron a formar grupos para conseguir sus metas, la administracion les
permitié desarrollar una coordinacién por medio de los esfuerzos individuales; conforme la
sociedad ha ido creciendo requiere de un mayor conocimiento de la administracion. La
administracién es un proceso mediante el cual se disefia y genera un ambiente en el cual los
individuos que trabajan en grupo van cumpliendo metas de forma eficaz.

En la actualidad, la teoria general de la administracidn estd compuesta por una cantidad de
aportes, dentro de los cuales es posible observar una gran diversidad de enfoques con
respecto a su objeto de estudio, como consecuencia de su complejidad, derivada de la
significatividad de las distintas variables a tener en cuenta en su analisis. Las variables mas
significativas en el estudio de la administracion de organizaciones son las siguientes (Marco
et al., 2016):

e La estructura organizacional: presupone la disposicion de los elementos que
componen el sistema y las relaciones entre estos. En esta linea de pensamiento, en
su famoso libro Disefio de organizaciones eficientes, Mintzberg dice que la esencia
de la estructura organizacional estd constituida por la division del trabajo y la
coordinacion de este.

e Las tareas: hacen referencia a toda actividad ejecutada por algun integrante de la
organizacion como parte de su trabajo dentro de ella.

e Las personas: son el corazon de la organizacion, ya que las organizaciones son las
personas. EXxiste una perspectiva dominante en el campo que asume a las personas
como meros recursos productivos, como medios para la persecucion de los objetivos
organizacionales. A lo largo del presente texto, se pretende reflexionar criticamente
en torno a ello, por lo cual sostendremos que el desarrollo de las personas es un fin
que debe perseguir la organizacion.

e La tecnologia: hace referencia a la matriz tecnologica que es soporte del conjunto
de actividades que se realizan en la organizacion. La dimension tecnoldgica de una
organizacion constituye, en la actualidad, una variable central y determinante de la
competitividad, ya que los rapidos cambios que exhibe la tecnologia transforman los
sistemas productivos y sus procesos promoviendo mayores niveles de eficiencia en
la consecucion de las tareas.

e EIl ambiente: es el medio que contiene a la organizacion y con el cual establece
relaciones de intercambio dinamico (pp. 38-39).

La Administracion también se identifica como los métodos y procedimientos se aplican para
la organizacién para el desarrollo de las actividades humanas administrativas, la practica
administrativa debe involucrar cada proceso, en especial el elemento humano, considerado
como el mas valioso de los recursos para el desarrollo y permanencia de la organizacién. La
practica administrativa debe cumplir con el arte de administrar.
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2.2.2 Gestion administrativa

Chiavenato (2002), citado por (Gonzalez y otros, 2020), define claramente a la organizacion
como la funcion administrativa con la asignacion de tareas, la distribucion de tareas a los
equipos o departamentos y la asignacién de los recursos necesarios a los equipos o
departamentos. Este autor concibe a la organizacion en un espacio en el cual no solo tiene
valor lo tangible, porque en esta nueva era existe una apertura a la creacion, de forma tal que
al observar la evolucion de la teoria administrativa se percibe un cambio de enfoque, de
forma, un perfeccionamiento al abordar a la organizacién, su operacién y funcionabilidad.

La gestién administrativa se forma en una sinergia constante de acciones requeridas en busca
de la mejor utilizacion de recursos que, siempre tendran la caracteristica de ser escasos, por
lo que las decisiones acertadas provocan en las organizaciones un impacto positivo y por el
contrario de no ser lo suficientemente adecuadas y en el tiempo oportuno su impacto sera
negativo. Los factores que definen el nivel de gestion en las empresas pueden ser
clasificados en internos y externos. Los factores internos son aquellos que dependen
concisamente de la organizacion y sobre los cuales la informacion puede actuar; entretanto
los factores externos no dependen de la investigacion o informacion previa (Soledispa y
otros, 2022).

Segun Poveda (2020), indican: la gestion administrativa abarca ciertas premisas como:

e El proceso es oportuno
e El proceso ha de minimizar los costes
e El proceso ha de ser riguroso y seguro

En consideracion a lo citado, se afirma que la gestion administrativa abarca el uso correcto
de los procesos, asi como, también, de los recursos organizacionales. Esta gestion no solo,
se enfoca en obtener buenos resultados, sino, también, en mantener una buena motivacion
para alcanzar un alto nivel de satisfaccion de los colaboradores y clientes.

La gestion administrativa conduce al concepto de estrategia organizacional. El concepto
construye una serie de operaciones encaminadas a lograr metas dentro de la organizacion.
A mediados del siglo pasado, este concepto comenzd a introducirse y difundirse dentro de
las organizaciones con el objetivo de mejorar su desempefio en el contexto de fluctuaciones
econdmicas, politicas y sociales, lo que permitio el reconocimiento a traves de sus normas
y principios que estan forjados a lo largo de la historia. La gestion administrativa es una
serie de acciones que permiten la prevencion, correccion y aplicacion de la toma racional de
decisiones. Su unico fin es brindar servicios de calidad en cualquier ambito econémico
(Pérez y otros, 2022).
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2.2.3 Proceso administrativo

Poveda (2020), el proceso administrativo es considerado como un flujo continuo e
interconectado de las actividades de planeacion, organizacion, direccion y control de los
recursos materiales, técnicos y humanos con el objetivo de desempefiarse de manera efectiva
ante sus grupos de interés o stakeholders. Los procedimientos administrativos al ser
instrumentos de direccion, permiten el diagndstico y la solucién a los problemas.

El proceso administrativo es aquella herramienta que permite el trabajo conjunto de la
empresa para mejorar carencias operativas. Hoy en dia la gestion administrativa tiene un rol
importante en los procesos donde cada uno de ellos debe realizarse adecuadamente para un
desempefio efectivo en la organizacion. El apoyo tecnoldgico permite al trabajador realizar
gestiones administrativas por si mismos, reduciendo la carga burocratica y mejorando el
grado de satisfaccion del cliente/usuario (Paredes, 2020).

Grafico 1. Caracteristicas del proceso Administrativo
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2.2.3.1 Planificacién

Se le conoce asi a la primera funcion administrativa debido a que sirve como base a las
demas funciones; de la misma manera permite determinar por anticipado cuales son los
objetivos que deben realizarse para alcanzar las metas. Consiste en fijar el curso concreto de
accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia
de operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y nUmeros necesarios para su
realizacion (Falconi y otros, 2019).

Moreno (2017), atribuye que la planeacion se encuentra compuesta por principios
fundamentales, que permiten llevar a cabo una accion, la cual puede llegar a variar segun
las necesidades y circunstancias, entre los principios estan:

e Principio de Universalidad: Para que un plan sea eficiente, es necesario que esté
formado por varios factores como las personas, tiempo, materia, presupuesto, etc.

e Principio de Racionalidad: Los planes estarian fundamentados l6gicamente; es
decir, tendrian objetivos alcanzables y recursos necesarios para alcanzarlos.
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Principio de Factibilidad: Los planes, se adaptarian a la realidad y a las condiciones
objetivas del medio ambiente.

Principio de Inherencia: La programacion es necesaria pues permite alcanzar los
objetivos, asi como, también, la posibilidad de ofertar respuestas rapidas y oportunas
a los cambios sociales.

La planificacién es de gran importancia, debido a que es considerado como el primer pilar
esencial dentro del proceso administrativo, debido a que permitird definir lo que se va a
realizar, los aspectos que mas se resaltan en la importancia de la planeacion se encuentran
(Mufioz y otros, 2020):

Se planea para responder de forma efectiva a los més rapidos y complejos cambios
que caracterizaran el entorno interno y externo de las organizaciones.

Se planea para un mejor aprovechamiento de los recursos, los cuales cada dia son
mas limitados.

Se planea para orientar las decisiones y tener una ruta clara de hacia donde se espera
que se dirijan los esfuerzos de las personas en las organizaciones.

Se planea para reducir la incertidumbre y aclarar lo que es importante conseguir.

Se planea para contar con normas de desempefio y para evaluar el avance de la
dindmica de las organizaciones.

Por otro lado, las herramientas de la planificacion se admiten poder establecer y ordenar
acciones que ayudan a la funcién administrativa, las cuales son:

Mision: Identifica la finalidad, funcion o tareas béasicas de una empresa u
organizacion, es decir es la razon de ser de la empresa.

Politicas: Son planes puesto que son declaraciones o guias generales que orientan las
reflexiones para la toma de decisiones.

Normas: Son reglas que son obligatorias para la ejecucion de una operacion,
procedimiento, programa o presupuesto.

Proyectos: Son estudios para conocer la viabilidad y rentabilidad de una inversion
que incluye el establecimiento de flujo de efectivo, presupuestos, actividades a
realizar, entre otros aspectos importantes.

Presupuesto: Es el calculo anticipado de los ingresos y egresos de las operaciones
que realizard una empresa durante un periodo de tiempo determinado.

Planes Estratégicos: Son planes de amplio alcance, abarcan a toda la organizacion y
determinan los objetivos generales de la misma.

Planes Operativos: Son planes limitados que abarcan Gnicamente a un area operativa
de la empresa u organizacion.
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2.2.3.2 Organizacion

Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos entre los
miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan alcanzar las metas. Se
emplea para la distribucion de responsabilidad otorgada a los empleados con la cual se
genera vinculos entre los ellos. Requiere que todas las ideas sean colocadas de manera
ordenada para ser ejecutadas de manera sistematica (Falconi y otros, 2019).

En este sentido, la forma de organizacion en una empresa es muy importante, puesto que el
establecimiento adecuado de esta etapa evitard que exista duplicidad de funciones, pérdida
de tiempo y subutilizacién de recursos econémicos.

Las herramientas de organizacién constituyen una guia en el cual se encuentran las
funciones, las lineas de comunicacion y la estructura organizativa de la empresa (Chagfay,
2017).

e Organigrama: Es una representacion grafica de la estructura formal de una
organizacion, muestra las interrelaciones, las funciones y los niveles jerarquicos. En
este sentido, Koontz & Weihrich (2013) afirman que tal representacion indica como
se relacionan los departamentos segun las principales lineas de autoridad para la
realizacion de organigramas se debe considerar:

a) Solicitar autorizacion al departamento administrativo;

b) Seleccion del equipo de trabajo;

c) Establecer el programa de trabajo;

d) Recoleccion, clasificacion, registro y anélisis de la informacion de los
departamentos y funciones;

e) Disefio del organigrama

e Diagramas de flujo: Son representaciones graficas del conjunto de pasos que se
realizan en un proceso de repeticion continua. En este sentido un diagrama de flujo
es importante en la organizacion de una empresa ya permite dar seguimiento a los
procesos y eliminar una accion innecesaria.

e Manual de funciones administrativas: Es un documento que sirve como medio de
comunicacion y coordinacion, para registrar y transmitir en forma ordenada la
informacion de una organizacion, contiene las instrucciones y lineamientos
necesarios para que desempefien mejor sus tareas.

2.2.3.3 Direccién

El proceso de direccidn es el proceso complejo de desarrollar por parte de los directivos de
las empresas que involucran la relacion con las personas que trabajan en ellas. Es un proceso
complejo que consiste en tomar decisiones para planificar, organizar, coordinar, hacer
ejecutar y controlar los actos o acciones de los individuos dentro de su institucion (Falconi
y otros, 2019).
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Dirigir al equipo que trabajara en la organizacion con el fin de alcanzar los objetivos y metas
sefialadas. Obedece al mando que se le da para alcanzar una meta, si esta estd bien
encaminada los trabajadores y ejecutivos de la misma alcanzan el objetivo planteado
inicialmente.

Entre las funciones de la direccion se encuentran (Chagfay, 2017):

e Integracion: Consiste en conservar, desarrollar las capacidades y en su caso reclutar,
seleccionar y contratar al mejor talento humano disponible en el mercado laboral
para cubrir los puestos disponibles conforme a los requisitos y la politica salarial
establecida en la empresa.

e Motivacion: Se refiere a todas las acciones que realizan la funcién directiva para
motivar e impulsar a sus subordinados a que hagan sus actividades de la mejor forma.
Por otra parte, se establece que algunos de los tipos de motivacion son la amistad, la
cooperacion, la solidaridad, la honestidad, los ascensos de puestos de trabajo, sueldos
y bonificaciones especiales.

e Comunicacion: Son procesos por los cuales se transmite y recibe informacion, asi
como datos, palabras, hechos, ideas, conocimientos, actitudes que permiten el
entendimiento y el acuerdo entre la funcion directiva y los colaboradores de la
empresa.

e Toma de decisiones: Son resoluciones o eleccion de oportunidades entre dos 0 mas
alternativas antes situaciones que se presentan en la empresa, la correcta toma de
decisiones es la eleccion de alternativas logicas, consistentes y que aumentan el valor
en la empresa (p. 24).

2.2.3.4 Control

El proceso sistematico de regular o medir las actividades que desarrolla la organizacion para
que éstas coincidan con los objetivos y expectativas establecidas en sus planes. Permite
controlar que todas las actividades se encuentren alineadas a lo establecido y planificado por
la empresa. Esta funcion es la encargada de llevar a cabo y conseguir a través de una correcta
y ordenada ejecucion los objetivos trazados por el directorio (Falconi y otros, 2019).

El control es el proceso con mucha importancia dentro del proceso administrativo, por lo
que Avalos et al. (2017) manifiesta algunos de las razones:

e Sirve para comprobar la efectividad de la gestion.

e Promueve el aseguramiento de la calidad.

e Proteccion de los activos de la Empresa.

e Garantizar el cumplimiento de los planes.

e Establece medidas para prevenir errores y reducir costos y tiempo.

e Detectan y analizan las causas que originan las desviaciones, para evitar que se
repitan.
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Aunque los principios de control son generales, como sistema particular de una empresa de
disefio especial. En esta labor existen ciertas caracteristicas que se deben tener en cuenta:

e Los controles deben permitir localizar en forma rapida las desviaciones. Lo ideal es
que esto suceda antes de que ocurran las fallas.

e Los controles deben ser objetivos, de lo contrario, influirdn los aspectos subjetivos
en los juicios sobre el desempefio; las unidades de medida deben ser verificables.

e Enlo posible el control debe ser previo, es mejor un prondéstico que un dato histérico
para efectos de la correccion de la desviacion.

e Los controles deben ser flexibles en forma correspondientes con la planeacion.

e Deberan sefialar aquellos puntos considerados como relevantes en la ejecucién del
plan.

e Los controles deben ser econdmicos y comprensibles, hay que analizar la
contribucion que el sistema puede hacer y que estos sean tan claros que puedan ser
interpretados por el personal de linea (Cao, 2017).

Las técnicas de control permiten evaluar el cumplimiento de las acciones planificadas, para
el establecimiento de medidas correctivas:

e Establecimiento de estandares: A partir de los planes, se seleccionan puntos
importantes denominados estandares que son criterios de desempefio que permite a
los administradores medir la marcha de trabajo.

e Sistema de medicion e informacién: El control requiere de un sistema de
informacion y medicion, ya que a través de este se podran obtener datos sobre los
procesos y actividades esenciales que se realizan en una empresa, en este sentido
facilita la toma de decisiones ya que muestran graficos de barras, circular e
informacion esencial a cualquier momento.

e Medicion del desempefio: Para medir el desempefio se deben utilizar los estandares
establecidos, que permitan evaluar el desempefio de los colaboradores conforme a lo
planificado y asi tomar medidas correctivas.

e Correccion de desviaciones: La correccion de las anomalias consiste en la
reasignacion o aclaracion de un trabajo, modificacion de los planes o metas, capacitar
mejor a los empleados u otras alternativas (Chagfay, 2017).

2.2.4 Gestion de calidad

El servicio de gestion de calidad es la herramienta idonea para organizaciones que aspiran
que sus productos cumplan con estandares de calidad, aportando mejoras
significativas en el desempefio organizacional, ayudando a cumplir las necesidades y
expectativas de los clientes, logrando asi su satisfaccion, resultando asi que los objetivos
que persiga el servicio de gestion de calidad contribuyan a los objetivos de la organizacion,
tanto en ambitos financieros, ambientales, recursos humanos y seguridad (Chillogallo y
otros, 2022).
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De la misma manera Amaya y otros (2020), lo que en la actualidad se conoce como Gestion
de Calidad refiere al conjunto de acciones, medidas y soluciones orientadas a la mejora
continua de los procesos internos de una organizacion, cuyo objetivo principal el aumento
del nivel de satisfaccion de un grupo de clientes o consumidores, la calidad es el iman que
orienta y atrae a las empresas e instituciones que tienen claros sus principios. El concepto
de calidad ha sufrido importantes cambios al largo de las décadas, especialmente desde que
se asumi6 como una necesidad empresarial, 1o que ha evolucionado a través del tiempo.
Aplicado originalmente a procesos industriales, el concepto de calidad se ha ido trasladando
desde las actividades manufactureras, hacia aquellas otras administrativas y de servicios. Al
mismo tiempo, ha cambiado sustancialmente su sentido y aplicacion.

Entre las caracteristicas que se deben cumplir y seguir para desarrollar un adecuado servicio
de calidad son (Ganga y otros, 2019):

e Debe cumplir sus objetivos.

e Debe servir para lo que se disefio.
e Debe ser adecuado para el uso.

e Debe solucionar las necesidades.
e Debe proporcionar resultados.

Segun Pefia (2015) se describe tanto a la realidad como a la percepcién, la coherencia de
que realmente se tiene como enlace al servicio y satisfaccion como el consumidor
fundamentandose en sus expectativas del servicio que antes ya fue adquirido en otros
establecimientos esta relacionado con una demanda existente o posibles consumidores con
las necesidad del cliente y la prestacion correspondiente del servicio ademas con la
adecuacion necesaria de poder brinda y satisfacer las necesidad del consumidor se debe tener
mucha atencién con los productos que ofrece dia a dia las empresas incrementan mayor
disposicion de tecnologia y con ello el personal para poder manejarlo con eso se debe
identificar las necesidad y caracteristicas de cada consumidor para poder identificar la
percepcion de los clientes y poder satisfacer sus necesidades.

El sistema de gestion de calidad de una organizacion esta determinado por todos los
elementos que la conforman a fin de garantizar un desempefio constante y estable, y evitar
cambios inesperados. El sistema también permite establecer mejoras al incorporar nuevos
procesos de calidad segun sea necesario. Algunos ejemplos de elementos que conforman el
sistema de gestion de calidad son (Chillogallo y otros, 2022):

e Laestructura de la institucion. Es la distribucion del personal segun sus funciones y
sus tareas, y se denomina organigrama.

e Laplanificacidn de estrategias. Es el conjunto de actividades que permite alcanzarlos
objetivos y las metas de la organizacion.

e Los recursos. Son todo aquello que necesita la organizacion para funcionar, por
ejemplo, el personal, la infraestructura, el dinero y el equipamiento.

e Los procedimientos. Son los detalles, paso a paso, de como realizar cada actividad o
tarea. Segun la complejidad de la estructura, los procedimientos pueden estar
asentados por escrito.
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2.2.5 Dimensiones de la calidad

La calidad de servicio como una funcién de la discrepancia entre las expectativas de los
consumidores sobre el servicio que van a recibir y sus percepciones sobre el servicio
efectivamente prestado por la empresa. Entre las dimensiones de la calidad estan (Arrascue
& Segura, 2017):

Elementos tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
material de comunicacion.

Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
Capacidad de respuesta: Disposicion y atencion mostradas por los colaboradores y
sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Empatia: Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes, incluye
las dimensiones originales de accesibilidad, comunicacion y comprension del
cliente.

2.2.6. Principios de la calidad

La Norma ISO 9001:2015 plantea siete principios actualizados con el fin de que las
organizaciones puedan tener una guia para mejorar el desempefio, lo que lleva a la empresa
al éxito mediante una correcta operacion (Chamoly & Palominio, 2021).

Enfoque al cliente: las empresas deben enfocarse en los clientes al momento de
realizar sus operaciones, ya que dependen de los mismos. Deben comprender las
necesidades que tienen los clientes para poder satisfacerlas y poder cumplir sus
expectativas sobre los productos o servicios que se ofrece.

Liderazgo: los lideres crean un ambiente de confianza en el trabajo, un lider no
necesariamente debe ser un jefe, ellos crean un espacio en la empresa en el que los
colaboradores pueden llegar a tener mayor involucramiento y compromiso en el
desarrollo de sus actividades.

Compromiso de las personas: el capital humano, es el activo mas importante, es
por eso que es necesario que todo el personal se encuentre comprometido con la
organizacion para alcanzar objetivos. El personal aporta significativamente ya que
se hace uso de todas sus habilidades para poder mejorar y aportar con ideas para el
crecimiento organizacional.

Enfoque a procesos: los resultados esperados son mejor logrados cuando las
actividades se realizan como un proceso; es necesario asignar actividades y
responsables con el fin de que las tareas sean realizadas de mejor manera.

Mejora: la mejora continua de todas las actividades como de los procesos que realiza
la empresa debe ser planteado como un objetivo para poder cumplirlo diariamente.
Toma de decisiones basadas en la evidencia: las decisiones que se toman se deben
realizar en base de un andlisis profundo de datos e informacion sobre hechos, lo cual
puede ser interno o externo.

Gestion de las relaciones: la creacion de alianzas estratégicas entre la empresa y la
sociedad ayuda a generar grandes beneficios, con socios y proveedores.
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2.2.7 Importancia de la calidad de servicio

El servicio al cliente gana fuerza a medida que aumente la competencia porque cuanto mas
existe, mas oportunidad tienen los clientes de decir donde obtener el producto o servicio que
necesita, que es importante refinarlo y adaptarlo, ya que satisfacer las necesidades del cliente
es de vital importancia, ya que son ellos mismos quienes toman la decisiéon final. La
importancia se puede guiar por los siguientes aspectos mencionados por (Guadalupe, 2022)

e La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan
notablemente y son mas variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor
agregado.

e Los competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace
necesario buscar una diferenciacion.

e Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato
personalizado y un servicio rapido.

e Si un cliente queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es muy probable que
hable mal de uny cuente de su mala experiencia a otros consumidores.

e Su cliente recibe un buen servicio o atencion es muy probable que vuelva a adquirir
Nuestros productos o que vuelvan a visitarnos.

e Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, Es muy probable que nos
recomiendes con otros consumidores.

La importancia de la calidad en el servicio es indestructible. Para el consumidor, en el
sentido de recibir un excelente trato que resuelva su necesidad porque va de la mano con sus
expectativas; para que la empresa, encontrar con su cometido asegurando una larga y
fructifera relacion con los clientes.

2.2.8 Beneficios de la calidad de vida

La gestion de calidad es un sistema eficaz para que se pueda integrar los esfuerzos de mejora
de la gestion con ello proporcionar productos y servicios de alta calidad que permita
satisfacer las necesidades del cliente ya que se puede mencionar que también la calidad es
un nivel o grado de excelencia que puede conocer lo bueno o malo de un producto o servicio
ofertado (Reyes y otros, 2020).

La gestidn de calidad tiene algunos beneficios que permite a las empresas ir desarrollandose
y esto ha permitido que cada uno de ellas puedan ofrecer los servicios de calidad a sus
clientes o socios; a continuacion, se puede conocer algunos de estos beneficios (Huilcarema,
2018, p.34).

Estos beneficios permitiran a la empresa poder llegar a ser uno de las empresas mas
prestigiosas de la ciudad ya que es necesario que los clientes de las empresas estén
satisfechos de la calidad de servicio que reciben esto ayudara a que cada socio o cliente
pueda crecer de manera muy significativa dando paso a que tenga un efecto positivo y esto
permitird ser mas efectivo en su atencion y poder llegar ser mas competitivo en el mercado.
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2.2.9 Modelos de la gestién de servicio

Un modelo de referencia para la organizacion y gestion de una empresa permite establecer
un enfoque y un marco de referencia objetivo, riguroso y estructurado para el diagndstico
de la organizacion, asi como determinar las lineas de mejora continua hacia las cuales deben
orientarse los esfuerzos de la organizacién. Es, por tanto, un referente estratégico que
identifica las areas sobre las que hay que actuar y evaluar para alcanzarla excelencia dentro
de una organizacion (Colin, 2018).

Un modelo de gestion de calidad es un referente permanente y un instrumento eficaz en el
proceso de toda organizacién de mejorar los productos o servicios que ofrece. EI modelo
favorece la comprension de las dimensiones més relevantes de una organizacion, asi como
establece criterios de comparacién con otras organizaciones y el intercambio de
experiencias. La utilizacion de un modelo de referencia se basa en que:

e Evita tener que crear indicadores, ya que estan definidos en el modelo.

e Permite disponer de un marco conceptual completo.

e Proporciona unos objetivos y estandares iguales para todos, en muchos casos
ampliamente contrastados.

e Determina una organizacion coherente de las actividades de mejora.

e Posibilita medir con los mismos criterios a lo largo del tiempo, por lo que es facil
detectar si se esta avanzado en la direccion adecuada.

También podemos considerar que un modelo de gestion de calidad, es un conjunto de
criterios agrupados en areas o capitulos que reflejan “buenas practicas” de empresas y
organizaciones lideres, y que sirven como referencia para estructurar un Plan de Calidad
Total en una empresa u organizacion (Ramos, 2017).

e Modelo EFQM de Excelencia. EI Modelo Europeo de Calidad para la Excelencia
(European Foundation for Quality Management), se basa en la premisa de que los
resultados excelentes con respecto al rendimiento, clientes, personal y sociedad se
logran a través del liderazgo, el personal, la politica y estrategia, las alianzas y los
recursos, y los procesos.

e Modelo de Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001- 2008. Norma de &mbito
internacional, lanzada por la International Standard Organization (ISO), que se
utiliza para evaluar la calidad de los productos y servicios en las empresas. ES
considerada como un indicador relevante del nivel de calidad en la produccién de
empresas en todo el mundo.

2.2.10. Sistema de gestién de calidad

Para que un Sistema de Gestion de la Calidad falle, solo bastara con que uno de estos cinco
elementos lo haga, o que se realice una mala gestion sobre ellos. No es posible tener un
Sistema de Gestién de la Calidad sin que uno de los cinco elementos citados anteriormente
esté presente (Auquilla, 2016).
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Gréfico 2. Sistema de gestion de calidad
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Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que, dependiendo del giro de la
organizacion, es el que se va a emplear. Todos los sistemas se encuentran normados bajo un
organismo internacional no gubernamental llamado ISO, International Organization for
Standardization (Organizacion Internacional para la Estandarizacion).

Los objetivos basicos de los Sistema de Gestion de la Calidad son (Cortéz, 2018):

1.

Abarcar a todas las actividades que se realizan dentro de la empresa. Es decir, definir
su marco operativo. (Alcance del Sistema).
Alcanzar el compromiso de cada una de las personas integrantes de la empresa, sea
cual sea su puesto de trabajo y actividad. Definir cual es la composicién y funciones
de sus recursos

Considerar que cada persona es proveedor y cliente de otras personas, como eslabon
que forma la cadena de la calidad.

Poner énfasis en la prevencion, con el objetivo de hacer las cosas bien a la primera,
y en el plazo previsto, de acuerdo con los requisitos del cliente.

Cada departamento ha de tener sus propios sistemas para controlar su trabajo, y la
funcién calidad se preocupa de la fiabilidad de estos sistemas y de la coordinacion
entre departamentos.

Buscar la participacién y el compromiso de todos, y tiene como objetivo obtener la
satisfaccion de todas las personas de la empresa con su trabajo.

Los defectos han de ser origen de soluciones.

El origen mayoritario de los problemas esta en los sistemas y procedimientos de
trabajo de la empresa.
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CAPITULO IILI.
METODOLOGIA

3.1 Método

Para el desarrollo de la investigacion, se vio conveniente aplicar el método hipotético-
deductivo, con lo cual se hace referencia a (Rodriguez & Pérez, 2017) manifiestan que, en
este método, las hipdtesis son puntos de partida para nuevas deducciones, en este es habitual
que hay que planificar y recoger datos que sean acordes al marco tedrico inicial donde el
método habla de la totalidad de las reglas donde se buscaré conclusiones a partir de premisas.

De esta manera se estudiara o se abordara la gestion administrativa en la calidad de servicios
en el Sindicato de Chdéferes del Cantén Penipe, buscando en este sentido, aplicar como
procedimiento inicial partir de si se va a refutar o falsear las hipotesis que se plantearan
Ilegando a conclusiones de tales premisas. (Rodriguez & Pérez, 2017)

Segun (Neilli & Cortez, 2018) el empleo de este método requirio de la ejecucion de los
siguientes pasos:

3.2 Observar el fendmeno a estudiar

El tema de la gestion administrativa en la calidad de servicios en el Sindicato de Choferes
del Canton Penipe, se aplicd mediante la formulacion del problema y de los objetivos que
se pretendian alcanzar.

3.2.1 Identificacion del problema

Este proceso se realizé a traves de la recopilacion de informacion relevante proveniente del
Sindicato de Chéferes del Cantdn Penipe.

3.2.2 Formulacion de la hipétesis

Este punto se desarrollé mediante el planteamiento de la hipotesis considerando las variables
de estudio.

3.3 Deducir consecuencias elementales de la hipotesis

Se pudo deducir los elementos mediante la observacion de las variables, por ello es
conveniente comprobar la incidencia la calidad de servicios en el Sindicato de Choferes del
Canton Penipe a través de su gestion administrativa.

3.4 Tipo de la Investigacion
En el presente trabajo se utilizaron dos tipos de investigacion:
3.4.1 Investigacién Descriptiva

Segun Martinez, en la investigacion descriptiva no se manipularon las variables presentes
en ella se observaron y describieron los fenémenos, estudiando los casos, haciendo estudios
de seguimiento y encuestas que permitieron comprender su realidad (Martinez). Por ello, el
estudio fue descriptivo, ya que permitieron observar ciertas situaciones que tenga el objeto
de estudio permitiendo comprender la realidad que presenta el problema.
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3.4.2 Investigacion de campo

Segun Martinez, este tipo de investigacion consistio en la recoleccion de datos directamente
de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurrieron los hechos sin manipular o
controlar variable alguna, caracterizandose por estudiar una situacién o fenémeno en el lugar
que se origina o presenta (Martinez), es decir el investigador obtuvo la informacidn, pero no
la altera ya sé que efectud en el lugar o tiempo que ocurren los fendmenos objeto de estudio,
en este caso la investigacion de realizara directamente en el Sindicato de Choferes con el
proposito de recabar informacion muy pertinente.

3.4 Disefio de la Investigacion.
3.4.1 Investigacion no Experimental

Segun Hernandez (1997), la investigacion no experimental no se puede manipular variables,
lo que se hace es observar fendbmenos y como se dan en su contexto natural, donde que
después se analizara dichas variables. En este caso el estudio de la gestion administrativa en
la calidad de servicios en el Sindicato de Choferes del Canton Penipe no manipulara las
variables, sino se observaron las variables propuestas para despues analizarlas. (Hernandez
R., 1997)

3.5 Hipotesis

Segun Rodriguez, E. (2005). La hipotesis es una suposicion, que da respuesta tentativa al
problema de investigacion, que permitio establecer relaciones entre hechos. En el Sindicato
de Choferes del Canton Penipe observaremos si la calidad de servicios provoco
implicaciones en la misa lo cual sera ratificada o descartada. (Rodriguez E. , 2005)

Hs.- La gestion administrativa provoca implicaciones en la calidad de servicios del Sindicato
de Choferes del Cantdn Penipe

Ho.- La gestion administrativa no provoca implicaciones en la calidad de servicios del
Sindicato de Choferes del Cantdn Penipe.

3.6 Poblacion y Muestra
3.6.1 Poblacion

Segun Hernandez, B. (2001), la poblacion o el universo se le puede definir como conjunto
de unidades o items que comparten algunas notas o peculiaridades que se desean estudiar,
con la cual ayudara a obtener conclusiones de la entidad en este caso es el Sindicato de
Choferes del Cantdn Penipe y viendo la gestion administrativa en la calidad de servicios con
una poblacion de 365 ase puede definir la muestra. (Hernandez B. , 2001)

3.6.2 Muestra

Segun Malhotra, K. (2004) define a la muestra como un namero de elementos que incluira
en el estudio, incluye diversas consideraciones cualitativas y cuantitativas, (pag. 318) la cual
tiene como proposito recolectar la informacion necesaria y esta serd tomada con una
poblacién de 365 que sera de ayuda para desarrollar la investigacion. (Malhotra, 2004)
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3.6.2.1 Formula de la muestra

_ N+Zzxpxq
S e2x(N—1)+Z2xp*gq

n

Donde:

n: Tamano de la muestra

N = Total de la poblacién, 365

Z= Nivel de Confianza, 95%

a= Nivel de significancia 5%

p = Probabilidad de ocurrencia del evento, 50%

q = Probabilidad de no ocurrencia del evento, 50%

e = Error de estimacion maximo aceptado, 5%

B 365 % 1,96% % 0,5 * 0,5
"= 0,052+ (365—1)+ 1,962 %05 * 05

=187

Esto indico que la muestra para poder recolectar la informacion necesaria para la realizacion
de la investigacion se hara a 187 personas.

3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de datos
3.7.1 Técnica

Segun Alvira, F. (2011). Define a la encuesta como a diferentes etapas centradas en temas
de campo, cuestionarios y de muestra, este hasta llegar a recoger informacion objetiva o
sobre hechos los cuales recurre a informantes para posterior utilizar censos 0 muestras, es
decir que mediante esto lograremos conocer el comportamiento del grupo de interés y tomar
una decisién sobre la gestion administrativa en la calidad de servicios en el Sindicato de
Choferes del Cantén Penipe. (Alvira, 2011)

Se realizaron encuestas a personas que acudan al Sindicato de Choferes del Cantén Penipe
que adquieren el servicio de la entidad para el desarrollo de la investigacién, con el fin de
obtener informacion directa.

3.7.2 Instrumentos

Para efecto de este proyecto se realizd un cuestionario a las personas que adquieren los
servicios de la entidad, puesto que, daran respuestas concretas que ayuden al analisis de la
hipétesis
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3.8 Técnicas de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion y los datos obtenidos se utiliz6 la herramienta
Microsoft Excel para su tabulacion y en cuanto a la verificacion de la hipotesis se llevd a
cabo en el programa estadistico SPSS.

3.9 Analisis y discusion de resultados

Después de que las encuestas se realizaron, se pudo iniciar con el analisis, interpretacion y
discusion de los resultados, con los cuales se podréd alcanzar el objetivo general de la
investigacion a desarrollar.
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CAPITULO IV.
ANALISIS Y RESULTADOS

4.1 Encuesta aplicada a los usuarios del Canton Penipe

1. ¢Ha utilizado alguna vez los servicios que ofrece el Sindicato de Choferes del 4 de
Octubre del Canton Penipe?

Tabla 1. Utilizacion de los servicios del Sindicato de Choferes del 4 de Octubre

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 187 100%

No 0 0%

Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Grafico 3. Utilizacion de los servicios del Sindicato de Choferes del 4 de Octubre

mSi

® No

Fuente: Tabla. 1
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis

Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de
choferes se pudo conocer que el, 100% de la poblacién ha utilizado los servicios.
Interpretacion

La mayoria de los encuestados mencionaron que, aunque sea una vez a utilizados los
servicios que ofrece el Sindicato de Choferes 4 de Octubre del cantdn Penipe.
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2. ¢ Como califica la calidad de los servicios que brinda el Sindicato de Choferes del
Cantén Penipe?

Tabla 2. Servicio del Sindicato de Choferes del Canton Penipe

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 34 18%
Bueno 58 31%
Regular 72 39%
Malo 23 12%
Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 4. Servicio del Sindicato de Choferes del Canton Penipe

M Excelente
M Bueno
 Regular

Malo

Fuente: Tabla. 2
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de

choferes se pudo observar que el, 18% considera como excelente el servicio, el 31% bueno,
el 39% regular y el 12% como malo.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados calificaron como regular los servicios que brinda el Sindicato
de Choferes de Penipe, es importante que los administrativos conozcan la falencia que
presentan con respectos a los servicios, asi poder mejorar la atencion que brindan.
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3. ¢ Que tipo de servicio ocupa con mayor frecuencia del Sindicato de Choferes?

Tabla 3. Tipo de servicio que utiliza con frecuencia

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Estacion de Gasolina 82 44%
Recuperacion de puntos 21 11%
Licencia tipo C 49 26%
Licencia tipo D 17 9%
Licencia tipo E 14 8%
Ninguno 4 2%

Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 5. Tipo de servicio que utiliza con frecuencia

M Estacion de Gasolina

B Recuperacién de puntos
Licencia tipo C
Licencia tipo D

M Licencia tipo E

® Ninguno

Fuente: Tabla. 3
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de

choferes se pudo conocer que el, 44% ocupan la estacion de gasolina, el 11% recuperacion
de puntos, el 26% obtener la licencia tipo C, el 9% la licencia tipo D, el 8% la licencia tipo

E y el 2% ninguno.
Interpretacion

Se ha podido que la mayoria de la poblacion utiliza con mayor frecuencia la estacion de
servicios de gasolina; sin embargo, se ha podido identificar que el 2% de la poblacion no
llega a utilizan ninguno de sus servicios.
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4. ;Con que frecuencia utiliza la estacion de servicio de gasolina del Sindicato?

Tabla 4. Frecuencia que utiliza el servicio de gasolina

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Diario 53 28%

De 2 a 3 veces a la semana 84 45%

1 vez a la semana 21 11%

Cada 15 dias 12 7%
Mensual 7 4%
Ninguno 10 5%

Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.

Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 6. Frecuencia que utiliza el servicio de gasolina

Fuente: Tabla. 4

M Diario
M De 2 a 3 veces a lasemana
M 1veza lasemana
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® Ninguno

Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Andlisis

Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de
choferes se pudo conocer que el, 28% utiliza a diario el servicio, el 45% de 2 a 3 veces a la
semana, el 11% 1 vez a la semana, el 7% cada 15 dias el 4% mensual y el 5% ninguna vez.

Interpretacion

Se ha evidenciado que la mayoria de la poblacién usa el servicio de gasolina es de 2 a 3
veces a la semana; de aquellas personas que usualmente utilizan la via Riobamba-Penipe-

Barios.
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5. ¢Cdémo califica usted la atencidn que le brindan los trabajadores de la estacion de
gasolina del Sindicato de Choferes de Cantén Penipe?

Tabla 5. Atencion de los trabajadores de la estacion de gasolina

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 17 9%
Bueno 49 26%
Regular 93 50%

Malo 28 15%
Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 7. Atencion de los trabajadores de la estacion de gasolina

M Excelente

Bueno

Regular

Malo

Fuente: Tabla. 5
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de

choferes se pudo conocer que el, 9% considera como excelente el servicio, el 26% bueno, el
50% regular y el 15% como malo.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados calificaron como regular el servicio que presta la estacion de
gasolina del Sindicato; es relevante que los administradores puedan identificar cuales son
las causas por las cuales los trabajadores no brindan una adecuada atencion al publico, con
la finalidad de realizar capacitaciones y charlas para que dicho servicio mejore.
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6. ¢ Cudles considera que son las causas para que, no se brinde una adecuada atenciéon
de este servicio?

Tabla 6. Causas por las que no se brinda una adecuada atencion

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mala atencién del personal 87 47%
Servicio de mala calidad 36 19%
Tiempo de espera 49 26%

No funcionan los servicios higiénicos 15 8%

Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 8. Causas por las que no se brinda una adecuada atencion

B Mala atencion del personal
M Producto de mala calidad
Tiempo de espera

No funcionan los servicios
higiénicos

Fuente: Tabla. 6
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis

Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de
choferes se pudo conocer que el, 47% hubo mala atencion del personal, el 19% de servicio
de mala calidad, el 26% tiempo de espera y el 8% mal funcionamiento de los servicios
higiénicos.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados mencionaron que la principal causa del mal servicio de la
estacion de gasolina, es la mala atencion que brindan los trabajadores a los usuarios, es
relevante que los administradores, realicen capacitaciones sobre atencion al cliente, con la
finalidad de mejorar sus servicios.
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7. ¢ Como califica usted la atencion que brindan el personal de permite obtener las
licencias?

Tabla 7. Atencion el personal que brinda la obtencién de licencias

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 23 12%
Bueno 44 24%
Regular 92 49%
Malo 28 15%
Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Grafico 9. Atencidn el personal que brinda la obtencion de licencias

M Excelente
24%
- Bueno
Regular
Malo

Fuente: Tabla. 7
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de

choferes se pudo conocer que el, 12% considera como excelente el servicio, el 24% bueno,
el 49% regular y el 15% como malo.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados calificaron como regular el servicio que brindas los
encargados de ofrecer el servicio de obtencion de licencias; es importante que los
administrativos del sindicato realicen un examen al personal que permitan conocer cuales
son las causas por los que se brindan un mal servicio.
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8. ¢ Cudles considera que son las causas para que, no se brinde un adecuado servicio en
la obtencion de licencias?

Tabla 8. Causas por las que no se brinda una adecuada atencion

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Mala atencién del personal 61 33%
Mucho tiempo de espera para entregar 103 55%

los documentos

Vehiculos de précticas en mal estado 6 3%

Falta de capacitacion de los docentes 17 9%

Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 10. Causas por las que no se brinda una adecuada atencién

W Mala atencion del personal

® Mucho tiempo de espera
para entregar los
documentos

Vehiculos de practicas en
mal estado

Fuente: Tabla. 8
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de
choferes pudo conocer que el, 33% mala atencidn del personal, 55% mucho tiempo de espera

para entregar los documentos, el 3% vehiculos en mal estado y el 9% falta de capacitacion
de los docentes.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados mencionaron que la principal causa del mal servicio en la
obtencion de servicios, es el tiempo que tienen que esperar para poder tener los documentos
para poder sacar o renovar las licencias.
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9. ¢Considera usted que es importante que el personal del Sindicato de Choferes 4 de
Octubre, reciba capacitaciones para mejorar la atencion al cliente?

Tabla 9. Capacitaciones para mejorar la atencion al cliente

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 83 44%

Casi siempre 61 33%

A veces 31 17%
Nunca 12 6%

Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 11. Capacitaciones para mejorar la atencion al cliente

M Siempre
M Casi siempre
A veces

Nunca

Fuente: Tabla. 9
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de

choferes se pudo conocer que el, 44% siempre atienden las quejas; el 33% casi siempre, el
17% a veces y el 6% nunca.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados mencionaron que, es importante que el personal del Sindicato
de Choferes 4 de Octubre reciba capacitaciones y charlas que les permita mejorar la atencién
a los clientes, asi puedan mejorar la identidad y fluidez de la empresa.
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10. ¢ Considera usted que la empresa desarrolla publicidad utilizando las redes sociales
para dar a conocer sus promociones y ofertas a los clientes?

Tabla 10. Desarrolla publicidad utilizando las redes sociales para dar a conocer sus
promociones y ofertas a los clientes

ITEMS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 64 34%
A veces 103 55%
Nunca 20 11%
Total 187 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de los servicios del sindicato de choferes.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Gréfico 12. Desarrolla publicidad utilizando las redes sociales para dar a conocer sus
promociones y ofertas a los clientes

H Siempre
| A veces

™ Nunca

Fuente: Tabla. 10
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Anélisis
Por medio de la aplicacion de la encuesta a los usuarios de los servicios del sindicato de

choferes pudo conocer que el, 34% consideran que la empresa siempre realiza publicidad,
el 55% a veces; mientras que el 11% nunca.

Interpretacion

La mayoria de los encuestados mencionaron que la empresa a veces desarrolla publicidad
donde se dé a conocer las promociones y ofertas que ofrece. Es relevante que la empresa
utilice un marketing mix que les permita mejorar la atencion a sus clientes.
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4.2 Comprobacion de la hipotesis

Tabla 11. Resumen de prueba de hipdtesis

Resumen de prueba de hipotesis

Hipdtesis nula Prueba Sig. Decision

La distribucién de GESTION. Frueha de

1 ADMINISTRATIVA es normal conla Kolmogorov- 1 Eieg?::iir la
media 46 75 y |a desviacidn Smirnov para : pl
estandar 34 525, una muestra L
La distribucidn de CALIDAD, Frueha de

2 SERWVICIO es normal con la media  Kolmogorow 1 Eieg?::iir =
46 75 y la desviacidn estandar Smirnov para ' pl
22292 una muestra L

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacidn es de 05

Fuente: Programa estadistico SPSS. V25.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Analisis e interpretacion

Por medio del programa SPSS. V25, se realizo un analisis para pruebas no paramétricas en
donde se pudo conocer que en base a la prueba Kolmogorov Smimov, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipotesis investigativa.

Tabla 12. Prueba Chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,000? 9 213
Razon de verosimilitud 11,090 9 270
Asociacion lineal por lineal 2,923 1 ,087

N de casos validos 4

a. 16 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,25.

Fuente: Programa estadistico SPSS. V25.
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
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Gréfico 13. Distribucién Chi-cuadrado

d Distribucién Chi-Cuadrado )
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rechazo
0 - . . ‘ ‘
0 5 10 15 20 25

\ J

Fuente: Tabla. 1
Realizado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

Analisis e interpretacion

Por medio del sistema SPSS V.25, se ha podido identificar un Chi-cuadrado de Pearson X?=
12,00 en donde el valor obtenido en la investigacion es de X?= 8,34; identificando asi que
se rechaza la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alternativa, mencionando que la gestion
administrativa provoca mejorar la calidad de servicios del Sindicato de Choferes del Canton
Penipe.
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CAPITULO V.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Se pudo diagnosticar que el Sindicato de Choferes 4 de Octubre del Cantén Penipe,
carece de una adecuada gestion administrativa que le permita conseguir los objetivos
y metas planteadas, debido a que sus servidores no siguen un plan estratégico dentro
de las actividades que realiza, lo cual genera que no puedan crecer como
organizacion.

De la misma manera por medio de la aplicacion del instrumento de evaluacion se
pudo identificar que el Sindicato de Choferes 4 de Octubre del Cantén Penipe, no
posee una adecuada calidad de servicios, pues se ha observado que el principal
problema o causa es el mal servicio que ofrecen los trabajadores, administrativos y
oficinistas de la organizacion, asi como también no entregan a tiempo la
documentacion, originando malestar en sus clientes.

Es por ello que, se ha visto factible desarrollar una propuesta de estrategias que estén

orientadas a la calidad de servicios que permita mejorar la gestion administrativa, asi
puedan brindar una mejor atencion y servicios que ofrecen.
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5.2 Recomendaciones

Se recomienda a los directivos del Sindicato de Choferes 4 de Octubre del Canton
Penipe, realizar capacitaciones y talleres sobre la atencion al clientes a los
trabajadores que trabajen directamente con ellos; de la misma manera es relevante
que los dirigentes atiendan las quejas y sugerencias que hacen los clientes, con la
finalidad de poder suplir las necesidades y mejorar la calidad de los servicios que
ofrecen.

Asimismo, se recomienda al personal que trabaja directamente con los clientes,
desarrollar habilidades para mejorar la empatia, asi poder conocer las necesidades y
bridar un adecuado servicio, que permitira que la organizacion logre acoger a mas
clientes, asi como también beneficiar en la obtencion de las metas y objetivos.

De la misma manera se recomienda, que los administradores tomen en consideracion
las estrategias que se proponen con el objetivo de mejorar y tener una adecuada
gestion administrativa que permita reclutar personal con capacidades y aptitudes que
brinden un mejor servicio a los clientes.

50



CAPITULO VI.
PROPUESTA

6.1 Tema

Disefio de estrategias orientadas en la calidad de servicios para la mejora de la gestion
administrativa, en el Sindicato de Choferes “4 de Octubre” del cantén Penipe.

6.2 Antecedentes de la empresa

El Sindicato de Choferes Profesionales “4 de Octubre” del cantén Penipe y su Escuela de
Formacion de Conductores Profesionales, se cred el 13 de Diciembre de 1981 y mediante
un trabajo tesonero, responsable y solidario se ha convertido en una de las Instituciones de
servicio mas representativas del cantdn. Se encuentra ubicado en Penipe provincia de
Chimborazo en la Avda. Amazonas y via a Bafios su nimero de Teléfono es 032-907-249
el RUC con el que cuenta la institucion es 0690073269001 y se encuentran representador
legalmente por el Sr. Luis Eduardo Moscoso.

El Sindicato de Choferes Profesionales “4 de Octubre” del canton Penipe, fue registrado en
el ministerio de Trabajo y Recursos humanos, el 21 de Junio de 1982, con el N.° 596; es
filial de La Federacion de Choferes Profesionales del Ecuador. El funcionamiento
administrativo y financiero se rige de acuerdo a las disposiciones legales, estatutarias y
reglamentarias son:

e Constitucion Politica del Estado

e Leyy Reglamento de Seguridad Social Cédigo Tributario

e Codigo de Trabajo

e Ley de Régimen Tributario Interno y su reglamento

e Normas Internacionales de Contabilidad

e Normas del Control Interno

e Estatuto de la Federacion de Choferes Profesionales del Ecuador

e Reglamento Interno del Sindicato de Choferes profesionales “4 de Octubre” de
Penipe

e Reglamento para las Escuelas de Capacitacion Reglamento General Sustitutivo para
el Manejo y Administracion de Bienes

e Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados

El Sindicato de Choferes 4 de Octubre, del canton Penipe, posee la siguiente estructura
organica que es:

e Asamblea General de Socios Comité Ejecutivo
e Secretario general

e Secretario de control

e Secretario de economia

e Secretario de actas y comunicaciones

e Secretario de educacion cultura y deportes

e Secretario de ayuda social y mortuoria
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6.3 Mision, vision y objetivos de la empresa
6.3.1 Mision

Formar conductores profesionales conscientes de su Identidad, con gran sentido de respeto,
responsabilidad y solidaridad; de formacion humanistica, con actitud técnico-cientifica y
capacidad de liderazgo, pensamiento critico y de alta cognicion ciudadana comprometidos
con el cambio social y fieles cumplidores de la Ley; y sobre todo transformando viejos
paradigmas, por esquemas y marcos conceptuales modernos que permitan al nuevo
conductor Profesional tomar conciencia del rol que desempefian en la sociedad, ademas de
servir incondicionalmente a sus socios en todos los &mbitos establecidos y de esta manera
promover el desarrollo integral del Ecuador.

6.3.2 Vision

El Sindicato de Choferes Profesionales “4 de Octubre” del cantén Penipe y su Escuela de
Formacion de Conductores Profesionales propende alcanzar una verdadera excelencia
educativa en el nuevo Conductor Profesional, en base al estricto cumplimiento de la Ley de
Transito Transporte Terrestre y Seguridad Vial y sus respectivos reglamentos, en base al
cultivo de valores en concordancia con el avance de la Ciencia y tecnologia.

6.3.3 Objetivos

e Cumplir con la Ley de Transito, reglamentos y todas las disposiciones de las
Autoridades que regulan cada una de las actividades del Sindicato de Choferes
Profesionales “4 de Octubre” del canton Penipe

e Mejorar el nivel académico profesional, idoneo, humanistico, técnico con la
aplicacion de un moderno pensum de estudios.

e Formar profesionales capaces y responsables en la conduccion para servir a la
sociedad con la préactica constante de valores.

e Rescatar el perfil del Futuro conductor Profesional, por medio de una educacién
impartida en cumpliendo efectivamente con el Reglamento de Escuelas de
conduccion de los Sindicatos, Institutos y Universidades.

e Dar un servicio y atencién de calidad a todos los socios de esta noble Institucién
velando por sus Intereses y viabilizando una mejor calidad de vida.

52



6.4 Organigrama

Grafico 14. Organigrama Estructural

Asamblea

General

" - - Comisiones
Comité Tribunal Comision de
S e Permanentes
Ejecutivo Electoral Vigilancia -
y Especiales

Secretariode | | Secretario de Searsariode | | Secrstario g

Sectetario Secretario de | | Secretario de Actas y Educacion, : g
: - Avuda Social | Vialidad y
General Control Economia COMUICACIO Culturay - I
y Morfuoria fransifo
1 Deportes

Fuente: Sindicato de Choferes “4 de Octubre”.
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6.5 Analisis FODA
Tabla 13. Anélisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Infraestructura adecuada para la
capacitacion de los estudiantes
Profesionales competentes
Comparierismo entre empleados
Mantener relaciones con otros
Sindicatos

Afios de servicio en capacitacion a
choferes profesionales y servicio de
gasolina.

Equipos de ultima tecnologia

Aumento de nuevos socios a la
institucion, con criterio formal
Reconocimiento al Talento Humano
Crecimiento de fuentes de trabajo
Fomentar la union de los distintos
Sindicatos de Choferes a nivel
nacional.

Segmento de mercado definido
Adecuada ubicacion geogréfica-

DEBILIDADES

AMENAZAS

No existe un  organigrama
estructural adecuado

Falta de manuales de procedimiento
para la atencion al cliente

Demora en la entrega de
documentacion

Desconocimiento de
procedimientos de control 'y
evaluacion

Desinterés de algunos socios por
asistencia a asambleas.

Medidas de leyes que vayan en
contra del Sindicato

Desequilibrio econémico
Instituciones nuevas que compitan y
presten servicios de calidad
Inflacién y costos mas bajos por el
servicio que presten a la sociedad.
Competencia en precio con otros
servicios de gasolina.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
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6.6 Matriz de estrategias FODA
Tabla 14. Matriz de estrategias FODA

DEBILIDADES

¢ No existe un organigrama
estructural adecuado

e Falta de manuales de
procedimiento  para la
atencién al cliente

e Demoro en la entrega de
documentacion

e Desconocimiento de
procedimientos de control y

evaluacion

o Desinterés de algunos
socios por asistencia a
asambleas.

AMENAZAS

e Medidas de leyes que
vayan en contra del
Sindicato

e Desequilibrio econémico

e Instituciones nuevas que
compitan y

e presten
calidad

e Inflacién y costos mas bajos
por el servicio que presten a
la sociedad.

e Competencia en precio con
otros servicios de gasolina.

servicios  de

Fuente: Investigacion de campo

FORTALEZAS

Infraestructura adecuada para la
capacitacion de los estudiantes
Profesionales competentes
Comparierismo entre empleados
Mantener relaciones con otros
Sindicatos

Afios de servicio en capacitacion
a choferes profesionales y
servicio de gasolina.

Equipos de ultima tecnologia

ESTRATEGIAS FO
(F1-O1) Aprovechar el talento
humano utilizando las nuevas
tecnologias para aplicar una
estrategia de marketing.
(F3-03) Utilizar los Equipos de
Gltima tecnologia para
capacitar al personal
(F5-06- F7) Aprovechar la
infraestructura para mostrar
una buena imagen empresarial
(F2- O7) Utilizar la calidad del
servicio para atender los
segmentos de mercado no
atendidos

ESTRATEGIAS FA

(F2-F4-Al1) Mantener la calidad
y garantia del servicio dejando
de lado el bajo costo de un curso
de conduccion por la
competencia

(F3-A4) Utilizar los equipos de
Gltima tecnologia que para dejar
de lado a la competencia en la
zona central del pais

(F5-A5) Mostrar siempre una
buena imagen institucional para
gue no afecten las nuevas
modificaciones de la ley de
transito y seguridad vial

Elaborado por: Orozco Veloz Jossué Israel.

OPORTUNIDADES

Aumento de nuevos socios a la
institucion, con criterio formal
Reconocimiento al  Talento
Humano
Crecimiento de fuentes
trabajo
Fomentar la union de los
distintos Sindicatos de Choferes
a nivel nacional.
Segmento de mercado definido
Adecuada ubicacion geogréfica-
ESTRATEGIAS DO
(D1-01) Reestructurar la pagina
web con la implementacion de la
estrategia
(D2-07) Realizar una campafia
publicitaria  enfocandonos a
nuevos segmentos de mercado.
(D3-02) Aprovechar la buena
relacion de los instructores para
fidelizar a los usuarios.

de

ESTRATEGIAS DA

(D1-A4) Crear publicidad via
internet con el proposito de

opacar la publicad de Ila
competencia

(D6- A3) Promover la
promocion de servicios

adicionales para contrarrestar el
desarrollo de nuevos servicios
por parte la competencia

(D4-D6-A6) Definir politicas
para definir una adecuada
estrategia de publicidad

orientada al cliente.
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6.7 Desarrollo de estrategias

Matriz de Operacionalizacion de estrategias

Tabla 15. Matriz de Operacionalizacion de estrategias

adecuada

objetivos propuestos

Asegurar incrementos
significativos en la
calidad de la ensefianza
ofrecida en la escuela
estos esfuerzos facilitan
la provision de un
servicio equitativo de
calidad

organizacional

Capacitaciones a
los docentes

Estrategias Lineamientos Mecanismos Responsable
Renovar la Financiar los ingresos Convocar a una Secretario
Infraestructura que tiene el Sindicato reunioén a todos los | General
interna en la para el arreglo de la socios y formular
Escuela de infraestructura de la un documento en el
Conduccién del Escuela de Conduccion cual se hace
Sindicato de como es el aporte de los | conocer todos los
Choferes socios activos, los gastos que se van a
Profesionales 4 de | arriendos de los edificios | realizar.
Octubre. y gasolineras, las

mensualidades de los

estudiantes.
Establecer una Analizar mediante la Disefiar una Director
organizacion vision, mision, y estructura Pedagogico

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
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Matriz operativa de planificacion

Tabla 16. Matriz operativa de planificacion

gasolina y diésel.

Estrategias Lineamientos Mecanismos Responsable
Capacitacion a los | Ofrecer capacitacionesa | Convocar a una Secretario
docentes de la los docentes para reunioén a todos los | General
Escuela incrementar la calidad de | sociosy formular
de Conduccidn del | ensefianza a los un documento en el
Sindicato de estudiantes de la Escuela | cual se hace
Choferes de Conduccién; asi como | conocer todos los
Profesionales 4 de | también capacitarlos en gastos que se van a
Octubre. las normativas y leyes de | realizar.

seguridad vial.
Capacitacion a los | Capacitar a los servidores | Capacitaciones en Director
trabajadores del de la estacion de servicio | atencion al cliente. | Pedagodgico
servicio de de Gasolina, sobre coémo
gasolina del mejorar la atencion al Capacitaciones
Sindicato de cliente. sobre Jefe del
Choferes mantenimiento de | servicio de la
Profesionales 4 de maquinas estacion de
Octubre dispensadoras de gasolina

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
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6.8 Proceso para la gestion de archivos

Gréfico 15. Proceso para la gestion de archivos

r/-i A
Gestion
documental y
archivo
g N e J .
Preservacion de Identificacion de
los archivos documento
AN Y x,\ y
4 ™ -
Tranferencia Inéegraqlondy
ddocumental oraenacion de
expedientes
AN 7_/' \

Ve ~ p .
Valoracion Clﬁ_SIfIC_aCIOI‘l
documental archivistica por

proceso

\ Y. ‘/., o« N y

descripcion
documental
AN 7_/'

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Orozco Veloz Jossué Israel.
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PROCESOS DE GESTION DOCUMENTAL Y ARCHIVO DE LA ESCUELA

Recepcidn y despacho de documentos oficiales el principal conducto para garantizar
seguridad, eficiencia y eficacia en el despacho de la documentacion es registrar la
entrada y salida de la correspondencia que se dirigen a la dependencia,
indistintamente del departamento que admita la recepcion.
Recepcién de documentos para la recepcién de la documentacion dirigida a la
Escuela de Conduccidn es de absoluta competencia al departamento de secretaria, la
cual se establece de la siguiente manera:

o Al momento de recibir un documento debe cerciorarse de que sea legitima

para la dependencia en alguna de sus unidades administrativas de apoyo y
que se encuentre integra y completa. Gestion Documental y Archivo
Identificacion de Documentos Integracion y ordenacion de expedientes
Clasificacion de archivos por procesos Descripcion documental Valoracion
documental Transferencia Documental Preservacion de los archivos

La correspondencia que posea la leyenda de “PERSONAL”,
“CONFIDENCIAL” y “RESERVADO” no se debe abrir, esta se entregara
personalmente al destinario. Y una vez abierta por el destinatario
correspondiente y determinado el contenido oficial debe ser devuelta al
departamento de secretaria para su registro.

La correspondencia receptada se abrird para constatar la informacion y su
registro; posteriormente se remitira a los departamentos que competa su
despacho.

Se debe llevar un seguimiento administrativo a la gestion que dé lugar a toda
documentacion ingresada a la Escuela, de tal manera que se establezca un
formato autentico de registro de correspondencia de entrada, como se
determina en el siguiente formato:

Formato del registro

SINDICATO DE CHOFERES 4 DE OCTUBRE DEL CANTON PENIPE

FORMATO REGISTRO DE CORRESPONDENCIA DE ENTRADA

Remitente

Cargo

Nro. Fecha de Descripcién

Dependencia | Fecha |Oficio | recepcion | Asunto | Reasignacion| de anexos

Caracter
del
tramite
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Despacho de la correspondencia

Para llevar a efecto el despacho de correspondencia, se debe solicitar que los documentos a

despachar contengan la siguiente informacion:

e Remitente,
e Destinatario
e Direccion completa

e Tipo de servicio que solicita e) Se debera entregar en original y copia para el acuse.

Para cumplimentar la accion de despacho de correspondencia se debera consignar un registro
de correspondencia de salida, en el cual consten los siguientes datos de registro:

Formato N° 2: Registro de correspondencia de salida

FORMATO REGISTRO DE CORRESPONDENCIA DE ENTRADA

SINDICATO DE CHOFERES 4 DE OCTUBRE DEL CANTON PENIPE

N. Nombre del
Identificador cargoy
Folio Asunto | Fecha Hora remitente

Nombre
receptor
documento

Destino

Observacion
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ENCUESTA

Objetivo. Determinar la gestion administrativa en la calidad de servicios en el Sindicato
de Choferes del Canton Penipe.

Marque con una X la respuesta que considere correcta

1. ¢Ha utilizado alguna vez los servicios que ofrece el Sindicato de Choferes del 4 de
Octubre del Canton Penipe?

Si

No

2. ¢Cbmo califica la calidad de los servicios que brinda el Sindicato de Choferes del
Canton Penipe?
Excelente
Bueno
Regular
Malo

3. ¢ Qué tipo de servicio ocupa con mayor frecuencia del Sindicato de Choferes?
Estacion de Gasolina

Recuperacion de puntos

Licencia tipo C

Licencia tipo D

Licencia tipo E

Ninguno

4. ¢Con que frecuencia utiliza la estacion de servicio de gasolina del Sindicato?
Diario

De 2 a 3 veces a la semana

1 vez a la semana

Cada 15 dias
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Mensual

Ninguno

5. ¢ Como califica usted la atencion que le brindan los trabajadores de la estacién de
gasolina del Sindicato de Choferes de Cantén Penipe?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

6. ¢ Cudles considera que son las causas para que, no se brinde una adecuada atencién
de este servicio?

Mala atencién del personal

Servicio de mala calidad

Tiempo de espera

No funcionan los servicios higiénicos

7. ¢Como califica usted la atencidon que brindan el personal de permite obtener las
licencias?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

8. ¢Cuales considera que son las causas para que, no se brinde un adecuado servicio
en la obtencion de licencias?

Mala atencion del personal

Mucho tiempo de espera para entregar los documentos

Vehiculos de préacticas en mal estado

Falta de capacitacion de los docentes

9. ¢Considera usted que es importante que el personal del Sindicato de Choferes 4 de
Octubre, reciba capacitaciones para mejorar la atencion al cliente?

Siempre

Casi siempre

A veces

Nunca

10. ¢ Considera usted que la empresa desarrolla publicidad utilizando las redes
sociales para dar a conocer sus promociones y ofertas a los clientes?

Siempre

A veces

Nunca

Gracias por su ayuda
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Anexo 2. Matriz investigativa

Titulo: La gestion administrativa en la calidad de servicios en el Sindicato de Choéferes del

Canton Penipe.

Formulacién del problema

Objetivo General

Hipdtesis General

¢De qué manera se relaciona la
gestion administrativa en la
calidad de servicios en el
Sindicato de Choferes del
Canton Penipe?

Determinar de qué manera se
relaciona la gestion administrativa
en la calidad de servicios en el
Sindicato de Chdferes del Canton
Penipe.

La gestion administrativa
se relaciona con la calidad
e servicios en el sindicato

de choferes del
Penipe.

Canton

Problemas derivados

Obijetivos Especificos

Hipotesis especificas

¢Como incide la gestion
administrativa que se genera en
empresas de transporte del
Sindicato de Choferes?

¢De qué manera influye un
diagnostico la gestion
administrativa del Sindicato de

Choferes en el Canton de
Penipe?
¢Como influye la gestion

administrativa del Sindicato de
Choferes en el Canton de
Penipe?

1. Diagnosticar la gestion
administrativa del
Sindicato de Choferes
en el Canton de

Penipe.

2. Identificar la calidad
de servicios en el
Sindicato de Choferes

del Cantdn Penipe

3. Proponer estrategias
orientadas en la calidad
de servicios para la
mejora de la gestion

administrativa.
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Anexo 2

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Cuadro: Operacionalizacion Variable Dependiente (Calidad de servicios)

Satisfaccion de
clientes

clientes captados.
-Porcentaje de
Satisfaccion de
clientes.
-Percepcion de
usuarios de los
servicios del
sindicato.

-Tiempo de
respuesta de
tramites.
-Porcentaje de
guejas de
clientes.

-Nivel de
conocimiento de
la empresa.

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e
Instrumentos
Segun el equipo de investigacion
Vértice (2008). La calidad de | proqycto/servicio | -Numero de Técnicas:
servicios se interpreta como el I . E i
conjunto de aspectos y Icencias ncuestas
caracteristicas de un producto o otorgadas.
servicio que guarden relacién con su -Numero de Instrumento:
Capac_'gag pafad .Sf“ifacjr licencias en Entrevista
necesidades expresadas o latentes de £t
los clientes. Los clientes van a tener tramites de
una serie de necesidades, requisitos espera.
y expectativas, lo cual la empresa -Nivel de
con su calidad tratara de cumplir con instalaciones
Ic_) deseado _de los clientes para que se adecuadas
sientan satisfechos con su producto
o servicio. (Vértice, 2008) . .
Clientes -Cantidad de
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Cuadro: Operacionalizacion Variable Independiente (Gestion Administrativa)

-Porcentaje de
recaudacion de
ingresos.
-Porcentaje de
costos de los
servicios prestados.

Conceptualizacion Categorias Indicadores Técnicas e
Instrumentos

Segln Hurtado, D. (2008). | Gestion -NUmero de Técnicas:
La gestion administrativa lo personas en la Encuestas
define como los procesos, gestion
comprension de funciones administrativa.
y actividades que los -NUmero de
administradores deben de capacitadores.
llevar a cabo para cumplir -Numero de
los objetivos de la personas atendidas
organizacion. La por capacitador.
administracion se utiliza en
todas las entidades, el éxito -NUmero de horas
de estas entidades se define | Procesos laborables.
que tan bien lleve su -NUmero de
gestion, la cual permitira actividades por cada
elevar la productividad de servicio.
la  empresa, ademas
generara  eficiencia vy
eficacia promoviendo el
desarrollo y la
competitividad ante otras -Porcentaje de
organizaciones. (Hurtado, | Eficienciay documentos
2008) eficacia despachados.

-NUmero de

graduados.

68



