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Resumen

La presente investigacion es relevante, puesto que, al realizar el estudio de gestion
administrativa, esta servird de conocimiento para futuras investigaciones, ya que, se conocio la
realidad de estas empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo, para
posteriormente tomar como modelo para la propuesta a la empresa EI Tumi, ya que se obtuvo
mayor informacion de su funcionamiento. Se tuvo como proposito mejorar y potenciar la
gestion administrativa de las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo, para
lo cual su objetivo general fue proponer una adecuada gestion administrativa. El enfoque de la
investigacion fue cualitativo, tipo aplicada, nivel descriptivo-propositivo, disefio no
experimental-transversal, la informacion fue recolectada a través de entrevistas a los socios,
accionistas y trabajadores mas antiguos de las empresas de transporte interurbano, la cual constd
de 23 entrevistas, de la misma forma, se realizd un analisis documental. Los resultados
evidenciaron que, las empresas de transporte tienen diversas deficiencias en su planificacion,
organizacion, direccion y control, lo cual lleva a concluir que en ninguna de las empresas se
ejecutan de forma correcta los procesos administrativos; generando el descuido de actividades
claves, antes, durante y después de ser realizadas. Finalmente, la propuesta de gestion
administrativa permitird que las empresas de transporte se involucren con la filosofia
estratégica, mejoren sus procesos, configuren su estructura organizativa, definan funciones y

responsabilidades e implementen indicadores de control.

Palabras clave: Gestién administrativa, empresa de transporte, pasajeros.



Abstract

This research is relevant, since, when carrying out the administrative management study, it
will serve as knowledge for future research, since the reality of these interurban transport
companies in the Patapo district was known, to later take as a model for the proposal to the
company El Tumi, since more information on its operation was obtained. The purpose was to
improve and enhance the administrative management of the interurban transport companies in
the Patapo district, for which its general objective was to propose adequate administrative
management. The research approach was qualitative, applied type, descriptive-purposeful level,
non-experimental-cross-sectional design, the information was collected through interviews
with the partners, shareholders and oldest workers of the interurban transport companies, which
consisted of 23 interviews, in the same way, a documentary analysis was carried out. The results
showed that the transport companies have various deficiencies in their planning, organization,
direction and control, which leads to the conclusion that administrative processes are not
executed correctly in any of the companies; generating the neglect of key activities, before,
during and after being carried out. Finally, the administrative management proposal will allow
transport companies to get involved with the strategic philosophy, improve their processes,
configure their organizational structure, define functions and responsibilities and implement

control indicators.

Keywords: Administrative management, transport company, passengers.



Introduccion

El Banco de Desarrollo de América Latina (2019) menciona que, el transporte es una de las
secciones primordiales que tienen que desarrollar los paises, puesto que, es impulsor de las
economias, durante los Gltimos afios este se ha enfrentado a diversas situaciones como la
inseguridad de sus servicios de transporte, ausencia de rendimiento en sus sistemas y pérdida
de usuarios, del mismo modo, estas se encuentran en constante transformacion y desarrollo, por
este motivo, han optado por llevar a cabo diversos procesos, modelos y estrategias de
administracion que les permitan impulsar sus ventajas competitivas. En la actualidad, las
empresas deben generar valor para diferenciarse dentro del sector al que pertenecen, por ende,
es preciso dar mayor importancia a la gestion administrativa de las empresas (Sanchez, 2017).

Segln EI Ministerio de Transporte y Comunicaciones en su Plan Estratégico Institucional
(2020) manifiesta que, en Perd, los servicios de transporte publico de pasajeros en las
principales ciudades del pais, no cuentan con una correcta gestion administrativa, lo cual genera
diversas dificultades y pérdidas, ya que, en su mayoria enfrentan limitaciones operativas, falta
de normas de fiscalizacion, dispersion de rutas y ausencia de control; que pueden favorecer las
acciones de las empresas, por consiguiente, es indispensable entender correctamente su
organizacion para asi favorecer e impulsar su sostenibilidad y competitividad en el sector, del
mismo modo, segin Alegria (2019) menciona que, la gestion administrativa es la base
fundamental de las organizaciones, puesto que, al contar con una correcta gestion en su
estructura organizacional les permitira lograr la sostenibilidad en el mercado.

La presente investigacion se desarroll6 en las empresas de transporte interurbano del distrito
de Patapo; entre los principales problemas que poseen las empresas, es que no cuentan con
planes (estratégicos y operativos), las programaciones son efectuadas en cuadernos, no existe
una programacion para el mantenimiento ni abastecimiento de combustible de los vehiculos,
no tienen definido la estructura organizacional, los ingresos son cuantificados de forma
tradicional (libretas), todo esto se debe a que los dirigentes solo cuentan con estudios primarios,
secundarios o con alguna otra carrera (gerentes), lo cual lleva a precisar que no cuentan con
conocimientos tedricos en gestion administrativa, en pocas palabras, las empresas son gestionas
empiricamente, lo que genera desorden e improvisacion, razon por la que se realiza la presente
investigacion con el fin de elaborar una propuesta de gestion administrativa para las empresas
de transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi, para lo cual se formula
¢Cuales son las acciones para desarrollar una gestion administrativa en las empresas de

transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi?



El objetivo general fue proponer una adecuada gestion administrativa para las empresas de
transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi. Los objetivos especificos
fueron: Conocer el proceso de la planificacion, identificar el disefio de la organizacion, conocer
las caracteristicas de la direccidn y conocer la forma de control en las empresas de transporte
interurbano en el distrito de Patapo.

Teniendo en cuenta lo anteriormente expuesto, es util hacer el estudio de gestion
administrativa para las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo, con la
finalidad de tener un diagnostico sobre la situacion de estas empresas y tomar como modelo
para la propuesta a la empresa El Tumi, dado que, se obtuvo mayor informacion sobre su
funcionamiento, lo que contribuird a proporcionar soluciones de administracion, crecimiento,
optimizacion, reduccion de tiempos y sustentabilidad en el sector, que podria servir como
modelo para ser implementado en cualquiera de estas empresas interurbanas.

Por ende, para lograr una mayor comprension la investigacion se divide en capitulos de la
siguiente forma: El capitulo | abarca la introduccion dando a conocer el tema a través de los
objetivos y la situacidn problematica; el capitulo Il engloba la revision literaria: antecedentes y
base tedrica de la variable de estudio; el capitulo Il comprende materiales y métodos,
detallando la metodologia: enfoque, tipo, nivel, disefio, técnica, instrumento y la unidad de
analisis; el capitulo 1V aborda los resultados y la discusion; el capitulo V y VI presentan las

conclusiones y recomendaciones, finalmente el capitulo VII y VI las referencias y los anexos.
Revision de literatura

Orellana et al. (2019) disefiaron un modelo de gestién administrativa que mejore el servicio
al cliente. Encontraron que, las empresas cuentan con gran conocimiento y experiencia por la
cantidad de afios en el mercado, las unidades se encuentran en constante mantenimiento y las
rutas son exclusivas. Las cooperativas, no tienen un duefio directo, sino que se encuentran
conformadas por socios, pero cuyas decisiones importantes estan sujetas a la asamblea general,
lo cual muestra que si cuentan con una estructura organizacional. Ademas, los clientes
mostraron insatisfaccion en relacion al trato recibido, horarios, comodidad de unidades y
pasajes. De igual modo, Morillo et al. (2018) plantearon un modelo de caja comin, donde
encontraron que, la cooperativa cuenta con una estructura organizacional determinada, pese a
esto se evidencid que existe carencia de conocimiento del manejo jerarquico, puesto que, los
socios estan de acuerdo con las decisiones optadas por los dirigentes; estas no tienen influencia
en la condicion dominante de cada uno de los vehiculos, ya que, estas se gestionan bajo la

absoluta y total responsabilidad de los propietarios. El control de actividades de los socios, por



lado de los directivos, es un asunto muy sensible desde la vision organizacional, puesto que,
bajo el modelo en que desarrollan sus actividades, las responsabilidades de los vehiculos y los
gastos que conlleven son asumidos por los socios, razon por la cual, no se realiza un control
exhaustivo y este se vea limitado en su totalidad solo al control de rutas (llegada - salida).

Ocampo et al. (2017) analizaron la gestion administrativa y sus efectos en la satisfaccion de
los usuarios. Indicaron que, si cuentan con una mision, pero que no todo el personal la conoce,
lo cual indica la ausencia de conocimiento de la razon de ser de la cooperativa, el recorrido y
las rutas se encuentran establecidas por la Agencia Nacional del Transito (ANT) y no pueden
ser modificadas, del mismo modo, la mayor parte de los vehiculos han sido renovados y
cumplen con todos los estandares y mediciones establecidas por la Agencia Nacional de
Transito (ANT) y que la parte restante se encuentra en proceso de renovacion. Ademas, en la
cooperativa se realizan charlas motivacionales y se capacita frecuentemente al personal, puesto
que, estos deben estar capacitados para desemperiar sus labores diarias, las relaciones laborales
entre el personal (administrativo y servicio) son muy buenas, la cual se encuentra basada en la
comunicacion para resolver conflictos, el servicio al cliente se basa en las politicas de ofrecer
un buen servicio, aseo a vehiculos y del personal. A su vez, segun Chavez et al. (2020)
analizaron la significacion de la gestion administrativa desde los procesos de las empresas.
Demostraron que la planeacion tiene caréacter primordial, puesto que, simboliza la
estructuracion de acciones a ejecutar en el campo laboral, lo que permite tener una correcta
actuacion en el trabajo. En la organizacién, no cuentan con normas que aseguren de forma
coordinada y correcta el desarrollo del proceso productivo acorde a lo planificado. La direccion
es la parte mas dindmica de la gestién administrativa, ya que implica el coordinar, estimular,
guiar y potenciar las capacidades de los trabajadores, logrando su maximo rendimiento y
colaboracion. El control es de gran importancia en una empresa, puesto que, se puede examinar
si la ejecucion de actividades comprende lo planificado, de la misma forma, descubrir fallas y
corregirlas a tiempo con el fin de cumplir con los objetivos.

Villacrés et al. (2020) encontraron que, la mayoria de las Pymes se enfocan en la
planificacion y en la organizacion, descuidando la direccidon y control, desfavoreciendo el
cumplimiento de las fases del proceso administrativo, partiendo de esto, resaltan la importancia
de la planificacion y la organizacién como los pilares principales de la gestion administrativa.
Por otro lado, segin Moreno & Lépez (2018) plantearon conocer la gestion de control para
mejorar el desempefio y efectividad de los procesos administrativos en las cooperativas de
transportes. Encontraron que, no se presenta el plan anual de trabajo, generando

desconocimiento de las actividades, ademas se evidencio que entre los principales valores que
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se practican son: la responsabilidad, honestidad, compafierismo y puntualidad. En la
organizacion, se refleja que existe un liderazgo democratico, datos que se evidenciaron al
reunirse con la asamblea, asimismo, el documento principal para comunicar deberes,
obligaciones, aportaciones y beneficios de los socios son los estatutos y en segundo lugar es el
reglamento interno, decision contraria a la que tienen los administrativos como documento
principal el reglamento interno y como siguiente el estatuto, el implementar un manual de
funciones disminuiria la presion laboral, dado que, en la empresa todos contribuyen en
cualquier tipo de actividad en el dia. En la direccidn, se evidencié que en las cooperativas
cuentan con un liderazgo democratico, ademas, la mayoria de los miembros de la empresa no
reciben ningun tipo de capacitacion. En el control, los socios aseguraron que la supervision del
cumplimiento de deberes u obligaciones, es llevada a cabo de forma semestral, seguido de la
mensual, ya gque, se encuentra estipulado en el reglamento interno.

La gestion administrativa es definida como el proceso que radica en coordinar todas las
actividades y esfuerzos del equipo, de tal manera que se alcancen metas y objetivos que ayuden
a los trabajadores en el rendimiento de sus funciones esenciales (Anzola, 2002). Por su parte,
Koontz et al. (2012) la define como el proceso de disefiar y conservar un entorno de trabajo
agradable entre los grupos, permitiendo que cumplan eficientemente su labor.

Stoner et al. (1996) sostiene que, la gestion administrativa es aquel sistema de planificacion,
organizacion, direccion y control de trabajo de cada uno de los miembros que conforman la
organizacion, haciendo uso de recursos disponibles para alcanzar los objetivos y metas
establecidas en la organizacion. Para Stoner et al. (1996) la planificacion, es la base
fundamental del proceso administrativo, ya que, a travées de esta parten los planes y acciones a
desarrollar, para asi lograr de manera eficiente todos los objetivos marcados. Puesto que, sin
planes, los gerentes no lograrian establecer objetivos, ni mucho menos sabrian como dirigir a
su personal. Asimismo, Stoner et al. (1996) menciona que la organizacion, es aquel proceso de
ordenar, distribuir el trabajo, autoridad y recursos entre los miembros de la organizacion, de
forma que se puedan lograr los objetivos en la organizacion de manera eficiente, dado que, los
gerentes necesitan estar seguros que la organizacion logre ser sostenible en el tiempo. Del
mismo modo, segln Stoner et al. (1996) la direccion, es definida como aquel proceso en el que
se dirige e influye en las personas de la organizacion para obtener un desempefio maximo de
los colaboradores. Finalmente, para Stoner et al. (1996) el control es aquel proceso que permite
asegurar que las actividades sean ajustadas a las proyectadas, dado que, es fundamental que

exista un monitoreo constante de las actividades, para asi tomar las correctivas que se requieran.
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En el decreto Supremo N.° 005-2019-MTC que aprueba el Reglamento de la Ley N.° 30900,
Ley que crea la Autoridad de Transporte Urbano para Lima y Callao (ATU) en el articulo 17°
se menciona, que los servicios de Transporte Terrestre de Personas se encuentran divididos en
dos fases: Servicios de Transporte Regular y Servicios de Transporte Especial. En cuanto al
primero, es aquel que es realizado con regularidad, obligatoriedad, uniformidad y generalidad
para satisfacer las diversas necesidades colectivas del viaje en general, en relacion a la ruta y
las frecuencias del territorio, del mismo modo, este puede ser prestado Unicamente por
vehiculos de gran capacidad y caracteristicas de acuerdo a la ley, por ejemplo: masivos (metros,
monorrieles, tranvias), autobuses (buses de transito rapido - BRT, buses, microbuses) y no
convencionales (cables, funiculares). El segundo, este es Gnicamente prestado por el transporte

turistico, estudiantes, trabajadores y de taxi (El Peruano, 2019).
Materiales y métodos

Tipo de investigacion aplicada, con enfoque cualitativo, de nivel descriptivo-propositivo; y
con disefio no experimental-transversal. Las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos
fueron: El analisis documental y la entrevista; como instrumentos se utilizaron fichas y formatos
para el andlisis documental y guia para la entrevista. Los datos se recolectaron en tres etapas:
En la primera etapa, para la elaboracion de las entrevistas se tomo en cuenta la base tedrica,
estas entrevistas constaron de 17 preguntas para socios y/o accionistas, 11 preguntas para
conductores y cobradores y 7 preguntas para los controladores. En la segunda etapa, se contacto
a socios y/o accionistas y trabajadores, el criterio de seleccion para realizar las entrevistas fue
que sean los mas antiguos, con un promedio de 10 afios laborando en las empresas de transporte
de pasajeros, se realizaron un total 23 entrevistas: A 8 socios y/o accionistas, 9 conductores, 3
cobradores y 3 controladores, quienes son los mas antiguos. Las entrevistas siempre se iniciaron
con una introduccidn del proposito de la entrevista, estas tuvieron una duracion entre 20 a 40
minutos, estas fueron grabadas y aplicadas en el siguiente orden: En la empresa A se desarroll6
entre los dias (8 de mayo - 27 de mayo), la empresa B se desarroll6 entre los dias (8 de mayo -
19 de mayo), en la empresa C se desarroll6 entre los dias (19 de mayo - 2 de junio) y la empresa
D se desarrollé entre los dias (1 de junio - 5 de junio). En la tercera etapa, se ordend la
informacion y se proceso utilizando el programa Word y Excel, donde se transcribieron cada
una de las entrevistas, de igual manera se analizé e interpreto la informacion de cada uno de los
actores claves con respecto a la gestion administrativa, para finalmente ser redactado el informe

final de la investigacion.
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Tabla 1:

Cuadro de categorias

Cuadro de categorias

Categoria Definicion Conceptual Factores Subfactores Técnica /
Instrumento
Segn Stoner et al. (1996) Planificacion de ruta
sostienen que la gestion Planificacion Programacion del
administrativa  es  aquel mantenimiento
sistema de planificacion, Estructura organizativa Entrevista /
organizacion, direccion y Organizacion Reglamento interno de Gma_de
Gestidén control de trabajo de cada uno trabajo entre,v_ls.ta,
Administrativa de los  miembros ue Analists
. q . ., documental/
conforman la organizacion,  Direccion Talento humano Fichas y
haciendo uso de recursos Relacién con el cliente formatos
disponibles para alcanzar los
objetivos y metas establecidas  Control Supervision de rutas
en la organizacion. Supervision del confort

Nota. Stoner et al. (1996).
Resultados y discusion

En el distrito de Patapo existen cuatro empresas que realizan el servicio de transporte publico
de pasajeros (Posope/Patapo - Chiclayo y viceversa). Las tres primeras A, B y C son camionetas
rurales (combis) y la empresa D son automoviles colectivos (colectivos). Las empresas Ay B
empezaron a operar a partir del afio 2000, la empresa C empez0 a operar a partir del afio 1992
y la D empez6 a operar a partir del afio 2016. Las empresas A, B y D tienen su paradero inicial
en Posope Alto, la empresa C, tiene su paradero inicial en Patapo. La hora de llegada de los
vehiculos al paradero en las empresas A, B y C es realizada a partir de las 5 de la mafiana y en
la empresa D, llegan a su paradero a partir de las 6 de la mafiana.

Estas empresas solo cuentan con autorizacion del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC) y la municipalidad distrital de Chiclayo para su funcionamiento y
cumplimiento de reglas del transporte publico. Ninguna de las empresas cuenta con mision,
vision, objetivos, estrategias, ni metas; ademas, no cuentan con manuales de organizacion y
funciones (MOF), ni con organigramas definidos. Lo cual demuestra que estas empresas son

administradas de forma empirica.
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Proceso de la planificacion en las empresas de transporte interurbano en el distrito de
Patapo.

En el proceso de planificacion de las empresas de transporte interurbano en el distrito de
Patapo, se encontrd que: En la empresa A y B solo planifican el horario y la ruta de recorrido
de los vehiculos, la salida se realiza por orden alfabético, la misma que se va cambiando cada
6 meses, el primer semestre empieza a partir del 1° de enero al 31° de junio es de A-Zy de 1°
de julio al 31° de diciembre es de Z-A, cuando a los vehiculos les corresponde los 5 primeros
turnos, tienen que estar en el paradero de inicio a las 5 de la mafiana, esto es obligatorio, de no
cumplir perderdn una vuelta y tendran que esperar. En la actualidad el tiempo de llegada de
paradero a paradero (Posope - Chiclayo y viceversa) es de 1h 5 minutos como méximo, en
sintesis los vehiculos llegan al paradero a partir de las 5 de la mafiana, permanecen en el
paradero de Posope un tiempo de 8 minutos; posteriormente cuentan con un tiempo de 18
minutos como méaximo para llegar al paradero de Patapo, este recorrido empieza desde la salida
del paradero de Posope hasta voltear el parque son 5 minutos, los otros 7 minutos son hasta
llegar al paradero de Patapo, alli se completarian los 12 minutos, los 6 minutos restantes son
para poder recoger pasajeros en el paradero de Patapo, de ser el caso que salga lleno o logre
completar sus pasajeros pasan directo a Chiclayo; en donde, las 2 empresas cuentan con 2
terminales (Epsel y Leoncio Prado). Actualmente, llevan 8 pasajeros por protocolos de
bioseguridad (covid-19). La empresa C, no cuenta con horarios y orden establecido de los
vehiculos, hoy en dia el tiempo de llegada de paradero a paradero (Patapo - Chiclayo) es de 1h
como minimo aunque este tiempo no es obligatorio, los vehiculos empiezan a llegar al paradero
a partir de las 5 de la mafiana, aunque este horario no es indispensable ser cumplido y empiezan
a ordenarse segun el orden de llegada, el cual varia en el transcurso del dia, segun las vueltas
que realicen, en efecto en esta empresas no monitorean el tiempo limite de llegada y salida; y a
Su vez, no cuentan con un sistema alfabético que los oriente en el momento de llegada al
paradero. Su paradero inicial se encuentra ubicado en Patapo, es alli donde llenan por un tiempo
de 20 minutos, cabe precisar que este tiempo va cambiando dependiendo de la afluencia de
pasajeros en ese momento, actualmente, por la pandemia covid-19, los vehiculos solo llevan 8
pasajeros; la empresa cuenta con 2 terminales en Chiclayo (Epsel y Leoncio Prado). En la
empresa D (colectivos), no existe horarios ni orden establecidos de llegada de los vehiculos, en
la actualidad el tiempo de llegada de paradero a paradero (Posope - Chiclayo y viceversa) es de
28 minutos promedio, el mismo que no es obligatorio cumplirlo, los vehiculos empiezan a llegar

al paradero a partir de las 6 de la mafiana, estas se ordenan de acuerdo al orden de llegada, por
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tanto no se monitorea el orden de llegada y salida, tampoco tienen un orden alfabético que los
oriente al momento de llegada al paradero. Su paradero inicial se ubica en Posope; se tiene un
tiempo base de 16 minutos de llenado en el paradero para la busqueda de pasajeros, aunque se
debe aclarar que este no es obligatorio, ahora por el covid-19 solo esta permitido llevar 3
pasajeros; esta empresa cuenta con 2 terminales (Posope y Leoncio Prado).

Las cuatro empresas no cuentan con programacion de mantenimiento de los vehiculos
(realizada por cada uno de los propietarios segun su criterio); el cambio de aceite se realiza cada
5 mil kilémetros, el engrase cada 3 meses, el cambio de zapatas cada 2 meses. El abastecimiento
de combustible, todos los vehiculos tienen sus respectivos lugares para abastecerse, segun la
preferencia del propietario; realizéndolo al final de la jornada laboral, al iniciar el dia, el
abastecimiento lo realizan en el lugar que creen conveniente (Chiclayo, en la ruta o Patapo).

Por lo tanto, los resultados obtenidos evidencian que ninguna de las empresas cuenta con
mision, visién, objetivos, politicas, ni estrategias; ademas se pudo evidenciar que solo realizan
la planificacién de la ruta diaria. Datos que al ser contrastados con los resultados obtenidos por
Ocampo et al. (2017) indicaron que, si cuentan con una misién, pero que no todo el personal la
conoce, lo cual indica la ausencia de conocimiento sobre la razon de ser de la cooperativa, el
recorrido y las rutas se encuentran establecidas por la Agencia Nacional del Transito (ANT) y
no pueden ser modificadas, del mismo modo, la mayor parte de los vehiculos han sido
renovados y cumplen con todos los estandares y mediciones establecidas por la ANT y la parte
restante se encuentra en proceso de renovacion. De la misma forma, Moreno & Lépez (2018)
encontraron que, no se presenta un plan anual de trabajo, lo cual genera desconocimiento de
actividades, ademas se evidencié que entre los principales valores que se practican son la
responsabilidad, honestidad, compafierismo y puntualidad. A su vez, Chavez et al. (2020)
demostraron que, la planeacion tiene caracter primordial, puesto que, simboliza la
estructuracion de acciones a ejecutar en el campo laboral, lo que permite tener una correcta
actuacion en el trabajo. Dadas las evidencias se puede afirmar que, en las empresas de transporte
la filosofia y las actividades estratégicas no son fomentadas de manera correcta, ya que no son
difundidas al personal, lo cual genera el desconocimiento de la razén de ser y los objetivos a
cumplir, ademas, se reflejé la importancia que los vehiculos se encuentren en perfecto estado
de funcionamiento. Por lo que Stoner et al. (1996) definen a la planificacion como la base
fundamental del proceso administrativo, ya que, a través de esta parten los planes y acciones a
desarrollar, para asi lograr de manera eficiente todos los objetivos marcados. Puesto que, sin
planes, los gerentes no lograrian establecer objetivos, ni mucho menos sabrian como dirigir a

su personal.



15

Flujograma de recorrido de empresas (a, b y ¢) de transporte de pasajeros (Patapo y/o Posope - Chiclayo y viceversa)

[ INICIO ]

v

Llegada de los vehiculos a
paradero (Péatapo y/o Posope)

Los vehiculos salen de sus

!

Informan al
controlador(a)
de su llegada

Controlador(a)
verifica que
los vehiculos

estén limpios.

!

Inician el llenado en el
paradero

!

Controlador asigna orden de
salida

> respectivos paraderos (Patapo
y/o Posope)

Asigna orden de salida

\4

!

!

Inicia el recorrido (Tuman -
Pomalca - Chiclayo)

Salen del terminal Epsel con
direccién a Patapo

!

v

Llegan al terminal Epsel con
(2h 5 minutos maximo)

!

Informan al
controlador(a)
de su llegada

Controlador(a)
verifica que
los vehiculos

estén limpios.

Inician el recorrido (Chiclayo -
Pomalca - Tuméan - Patapo y/o
Posope)

v

Informan al
controlador(a)
de su llegada

v

Llegan a sus respectivos
paraderos (Patapo y/o Posope)

v

Controlador (a) asigna orden
de salida

A partir de las 5:30 p.m. los
Gltimos vehiculos salen con
direccion al terminal nocturno
(Chiclayo)

!

Los vehiculos salen con
direccion a Chiclayo

Llegan al paradero Leoncio
Prado (Chiclayo)

!

Informan al controlador(a) de
su llegada

!

Parten con direccion a Patapo
ylo Posope

!
[ FIN ]
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Flujograma de recorrido de empresa (d) de transporte de pasajeros (Patapo y/o Posope - Chiclayo y viceversa)

[ INICIO ]

v

Llegada de los vehiculos a
paradero (Posope)

!

Informan al
controlador(a)
de su llegada

Controlador(a)
verifica que
los vehiculos

estén limpios.

!

Asigna orden de salida

!

Inician el llenado de pasajeros
en el paradero

> Los vehiculos salen del
paradero (Posope)

!

Asigna orden de salida

Inicia el recorrido (Tuman -
Pomalca - Chiclayo)

!

!

Los vehiculos salen del
paradero de Leoncio Prado
(Chiclayo)

Llegan al paradero de Leoncio
Prado (Chiclayo)

!

Informan al
controlador(a)
de su llegada

Controlador(a)
verifica que
los vehiculos

estén limpios.

!

Inician el recorrido (Chiclayo -
Pomalca - Tuméan - Patapo y/o
Posope)

!

Llegan a su respectivo
paradero (Posope)

!

Informan al
controlador(a)
de su llegada

— |

FIN
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Disefio de la organizacion en las empresas de transporte interurbano en el distrito de
Patapo.

Todas las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo, no tienen un disefio
organizacional: La empresa A, se encuentra conformada por un gerente general, gerente de
operaciones (comité de disciplina), gerente de economia (tesorero), un contador (por horas),
socios y trabajadores. La empresa B, se encuentra conformada por un gerente general, gerente
de operaciones (disciplina), secretario, tesorero, accionistas y trabajadores. La empresa C, se
encuentra conformada por gerente general, con un gerente de economia (tesorero), gerente de
operaciones (disciplina), accionistas y trabajadores. La empresa D (colectivos), solo tiene un
gerente, accionistas y trabajadores. Cabe recalcar que ninguno de ellos cuenta con contrato

formal, solo es un contrato verbal.

En las empresas A, B, y C, cada propietario contrata de manera verbal al personal necesario
para su vehiculo bajo su responsabilidad, quienes deben acatar las normas establecidas en el
reglamento interno de la empresa, también velar por el mantenimiento de los vehiculos,
observar un comportamiento de buen trato y respeto a los pasajeros y compafieros de trabajo.
Las principales funciones que realizan los conductores son: Verificar el funcionamiento del
vehiculo (por ejemplo, todo el sistema motor, bateria, aceite y agua). Las funciones principales
de los cobradores son: Limpiar el vehiculo, cobrar de manera adecuada y tener buen trato a los
pasajeros. Las principales funciones que tienen los controladores son: Hacer cumplir las reglas
y poner orden en el trabajo diario. En la empresa D (colectivos) los propietarios, conductores y
controladores realizan las mismas funciones. Se debe precisar que ninguna de las funciones
anteriormente mencionadas se encuentra descritas de manera formal en un manual de

organizacion y funciones (MOF).

En la empresa A, B, C y D se han establecido los cargos, pero no tienen una estructura
definida; por lo tanto, no cuentan con organigrama, con manual de organizacion y funciones,
ni reglamento de organizacion. Solo la empresa A y B, cuentan con un reglamento interno de
trabajo, el mismo que no se difunde entre los trabajadores, la empresa C y D no cuentan con

ningun tipo de reglamento.

Las reuniones de socios, en laempresa A son realizadas anualmente, pero también se realizan
reuniones de emergencia cuando la situacion lo amerita, en la empresa B, las reuniones se

realizan cada medio afio y en ocasiones cada 3 meses, esto depende de las anomalias que
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existan, en la empresa C, las reuniones se realizan cada 2 meses y en la empresa D, se realizan
reuniones 3 a 4 veces al afio. En la empresa A y B, la eleccion del gerente de operaciones
(disciplina), se hace en asamblea de socios/accionistas, como requisitos este tiene que ser duefio
del o los vehiculos, también tiene que observar buena conducta y disciplina, esta eleccién se
realiza cada 6 meses; turnandose un representante de cada empresa, ya que las dos empresas
trabajan en forma unificada. En la empresa C, para ser elegido como gerente de disciplina, el
requisito es, ser propietario de un vehiculo. En la empresa D, el Unico responsable de la

organizacion es el gerente general.

Por consiguiente, los resultados obtenidos evidencian que en las empresas no cuentan con
una estructura organizacional clara y definida, ademas se evidenci6 que los trabajadores si
conocen sus funciones, pero de manera empirica, ya que, no cuentan con un manual de
organizacion de funciones que los guie en su labor diaria y evite la duplicidad de funciones.
Datos que, al ser comparados con los resultados obtenidos por Chavez et al. (2020) demostraron
que, en la organizacién, no cuenta con normas que aseguren de forma coordinada y correcta el
desarrollo del proceso productivo acorde a lo planificado. Asu vez, Morillo et al. (2018)
encontraron que, la cooperativa cuenta con estructura organizacional determinada, pero pese a
esto se evidencio que existe carencia de conocimiento del manejo de los niveles jerarquicos,
puesto que, los socios estadn de acuerdo con las decisiones optadas por los dirigentes, estas
decisiones no tienen influencia dominante en los vehiculos, ya que son gestionadas bajo la
absoluta y total responsabilidad de los propietarios De igual forma, Orellana et al. (2019)
manifestaron que las cooperativas, no tienen un duefio directo, Sino que se encuentran
conformadas por socios, pero cuyas decisiones importantes estan sujetas a la asamblea general,

lo cual muestra que si cuentan con una estructura organizacional.

Dadas las evidencias se puede afirmar que en las empresas de transporte es fundamental que
se cuente con una correcta distribucidn de los cargos y funciones, ya que eso permite el correcto
orden al momento de desempefiar las actividades, asimismo, se tienen que establecer normas
que garanticen el correcto desarrollo del quehacer diario. Es por esto que, Stoner et al. (1996)
definen a la organizacion como el proceso de ordenar, distribuir el trabajo, autoridad y recursos
entre los miembros de la organizacion, de manera que se puedan lograr los objetivos en la
organizacion eficientemente, dado que, los gerentes necesitan estar seguros que la organizacion

logre ser sostenible en el tiempo.



Organigrama de la empresa (a)

Junta general de socios

Gerencia

Gerente de Operaciones
(disciplina)

Gerente de economia
(tesorero)

Controlador(a)

Conductor

Cobrador
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Nota. La empresa cuenta con un contador por temporadas, el cual es el responsable de llevar la

contabilidad.

Organigrama de las empresas (b y c)

Junta general de accionistas

Gerencia

Gerente de Operaciones
(disciplina)

Gerente de economia
(tesorero)

Contro

lador(a)

Conductor

Cobrador

Nota. Las empresas cuentan con un contador por temporadas, el cual es responsable de llevar

la contabilidad. Asimismo, una de las empresas cuenta con un secretario encargado.
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Organigrama de la empresa (d)

Junta general de accionistas

Gerencia

Gerente de economia
(tesorero)

Controlador(a)

Conductor

Caracteristicas de la direccion en las empresas de transporte interurbano en el distrito de

Patapo.

Las principales caracteristicas de direccion en las empresas de transporte interurbano en el
distrito de Patapo, son: El reclutamiento de trabajadores (conductores y cobradores) es realizado
por los propietarios. En la empresa A y B, cuentan con diversos criterios que garantizan el
cumplimiento de las normas y politicas (anunciadas verbalmente - no escritas), entre las cuales
se ha establecido que los conductores deben de tener licencia de conducir en la categoria A2B
y A3C, ademas deben de presentar su DNI y su declaracién jurada que acredite que no tienen
antecedentes penales. El contrato verbal de conductores y cobradores es realizado por los
propietarios; el contrato verbal de controladores lo realiza la gerencia. En laempresa Cy D, no
cuentan con criterios para reclutar a los trabajadores. En ninguna de las cuatro empresas, los
trabajadores firman un contrato laboral, ya que, ellos son remunerados por dia de trabajo
(destajo).

Las relaciones laborales entre propietarios y trabajadores de las empresas A, B, Cy D, se
encontré que son muy buenas, ya que existe un ambiente comunicativo, de confianza y respeto
entre ellos, tanto en el trabajo como fuera de él. Las capacitaciones realizadas en las cuatro
empresas A, B, Cy D, fueron sobre seguridad vial y reglas de transito, estas capacitaciones se
realizaban antes del covid-19 cada fin de afio; en la actualidad, otras de las capacitaciones

recibidas por los trabajadores han sido sobre protocolos de bioseguridad del covid-19. Las
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cuatro empresas A, B, C y D celebran su aniversario en la fecha de su fundacién y también
celebran la navidad.

La relacion con el cliente, en la empresa A, B y C es supervisada por el gerente de
operaciones (disciplina), el cual hace el seguimiento del desempefio de los trabajadores en el
quehacer diario, en la empresa D todo este proceso es realizado por el gerente general, quien
impone sanciones, en caso que no se cumplan las reglas. En la empresa A, B y D las sanciones
se inician con dos dias y van aumentando sucesivamente de dos en dos, en la empresa C, se

realiza a partir de tres dias, para luego incrementarse de dos en dos.

Por tanto, los resultados obtenidos evidencian que en ninguna de las empresas cuenta con
criterios para reclutar a los trabajadores, también se evidencio que no cuentan con un contrato
formal de trabajo, ya que, son remunerados por dia, ademas se precisd que las relaciones
laborales son buenas, no se realizan capacitaciones con frecuencia y que no son motivados.
Datos que, al ser contrastados con los obtenidos por Ocampo et al. (2017) indicaron que, en las
cooperativas se realizan charlas motivacionales y se capacita frecuentemente al personal, puesto
que, estos deben estar capacitados para desempefiar sus labores diarias, las relaciones laborales
entre el personal (administrativo y servicio) son muy buenas, lo cual se basa en la comunicacion
para resolver conflictos, el servicio al cliente se basa en las politicas de ofrecer un buen servicio,
aseo a vehiculos y del personal. Asu vez, al ser comparados con los datos de Moreno & Lépez
(2018) en la direccion, se evidencid que en las cooperativas cuentan con un liderazgo
democratico, ademas, que la mayoria de los miembros de la empresa no reciben ningun tipo de

capacitacion.

Dadas las evidencias se puede confirmar que, en las empresas de transporte los trabajadores
tienen un buen clima laboral, puesto que, existe comunicacion entre ellos; asimismo, es
importante que se motive y capacite a los trabajadores, ya que, juega un papel primordial en el
crecimiento profesional y laboral del personal. Es por esto que, Stoner et al. (1996) definen a la
direccion como aquel proceso en el que se dirige e influye en las personas de la organizacion

para obtener un desempefio maximo de los colaboradores.
Control en las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo.

El control en las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo, lo realizan de
la siguiente manera: La supervision de la ruta en las cuatro empresas A, B, C, y D son

monitoreadas por el controlador(a) quien es el que supervisa el recorrido de las unidades y esta
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al tanto de las quejas de los trabajadores y pasajeros. En las empresas A y B, esta supervision
se realiza por medio de tarjetas y con tiempo limite de recorrido, en el caso que no se cumpla,
los trabajadores son sancionados por incumplimiento de reglas, en cuanto a la empresa Cy D
no existe un monitoreo de tiempo recorrido obligatorio, porque no existen sanciones
establecidas. La supervision del confort de los vehiculos en las cuatro empresas A, B, Cy D
también es monitoreada por el controlador(a), esta supervision es realizada por vuelta, porque
en el caso que incumplan esta regla no se les permite salir en el turno que les corresponde. Por
covid-19, todas las empresas han acatado e implementado los protocolos de bioseguridad
instaurados por el gobierno; para pasajeros, trabajadores y los vehiculos, con el objetivo de
evitar el contagio a trabajadores y pasajeros.

Por lo tanto, los resultados evidencian que en las empresas no realizan un correcto control
de sus procesos Yy actividades, puesto que solo monitorean sanciones, tiempo de recorrido y
limpieza de los vehiculos. Datos que, al ser comparados con los resultados obtenidos por
Morillo et al. (2018) encontraron que, el control de actividades de los socios por lado de los
directivos, es un asunto muy sensible desde la vision organizacional, puesto que bajo el modelo
en que desarrollan sus actividades, las responsabilidades de los vehiculos y los gastos que
conlleven son asumidos por los socios, razén por la cual, no se realiza un control exhaustivo y
este ve limitado en su totalidad solo al control de rutas (llegada - salida). De la misma forma,
Moreno & Lopez (2018) encontraron que, en el control, los socios aseguraron que la supervisién
del cumplimiento de deberes u obligaciones, es llevada a cabo de forma semestral, sequido de

la mensual, ya que, se encuentra estipulado en el reglamento interno.

Dadas las evidencias, se puede confirmar que las empresas carecen de indicadores que les
permita mantener el correcto manejo e inspeccion de actividades, las cuales tienen que estar en
concordancia con las planificadas, esto ratifica que una de las mayores falencias que tiene el
sector transporte, es que carecen de un control en sus actividades. Stoner et al. (1996) definen
al control como aquel proceso que permite asegurar que las actividades sean ajustadas a las
proyectadas, dado que, es fundamental que exista un monitoreo constante de las actividades,

para tomar decisiones correctivas que se requieran.

Propuesta de gestion administrativa para las empresas de transporte interurbano en el

distrito de Patapo: Caso empresa El Tumi
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El objetivo general es proponer una adecuada gestion administrativa para las empresas de
transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi, basada en el enfoque
tedrico de Stoner et al. (1996) y en el diagnostico realizado a estas empresas. Las empresas
cuentan con fortalezas que deben ser trabajadas y desarrolladas, aprovechando los diversos
recursos por medio del direccionamiento e involucramiento de los trabajadores con los
objetivos planteados, de la misma forma superar las debilidades, mejorando los resultados que

les permita competir en el mercado de transporte de pasajeros de Posope - Patapo - Chiclayo.

La propuesta comprende las funciones administrativas y empresariales, los recursos y los
trabajadores, de manera que se pueda tomar decisiones en el presente y las proyecciones futuras
de la empresa, teniendo en consideracion los recursos con que cuentan, para alcanzar los
objetivos planteados de una adecuada gestién administrativa; esta se desarrollara teniendo en
cuenta como modelo a la empresa de transporte interurbano “El Tumi” debido a la mayor
informacion obtenida, dicha propuesta se ha elaborado en base a la vision, mision y valores de
acuerdo a los intereses de la empresa, prosiguiendo, con los objetivos, politicas y actividades a

realizar, las cuales van proyectadas en el futuro deseado de la misma.
Modelo de gestion administrativa

La presente propuesta se basa en un modelo de gestion administrativa el cual contiene puntos
alineados a los procesos administrativos: Planificacion, organizacion, direccion y control. A

continuacion, se describiran cada uno de los ellos.

« Estructura
organizativa:
Organigrama.

« Instrumentos de

gestion: MOF,RI.

« Filosofia
estrategica: Mision,
vision, valores,
objetivos, politicas,
programas y
presupuesto.

« Procesos

empresariales. o o

Planificaciéon || Organizacion

Control Direccion

« Indicadores de
control anterior,
concurrente y
posterior.

« Herramientas de

control

Liderazgo.
. Comu_nic'a,cién y
negociacion.

» Motivacion.

Nota. Stoner et al. (1996).
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Planificacion

Se ha tenido en cuenta la creacion de la mision, vision, valores, etc. Para la empresa EI Tumi;
pero para que las otras empresas puedan construir su filosofia estratégica deben de considerar
los siguientes criterios como: Que es lo que son y que es lo que desean llegar a ser en un futuro,
el perfecto estado de funcionamiento de vehiculos, la calidad del servicio y el personal

calificado.
Misién

Garantizar un servicio 6ptimo de transporte interurbano, brindando un servicio confiable y
de calidad, procurando la satisfaccion de nuestros clientes y generando un ambiente agradable

de trabajo.
Vision

Ser una empresa reconocida en el sector transporte interurbano de la regién Lambayeque,
con un equipo altamente capacitado y motivado, brindando un servicio confiable, de calidad y
ambientalmente responsable, logrando la plena satisfaccién de nuestros clientes mediante la

mejora continua de nuestro servicio.
Valores

Nuestros valores se apoyan en la mision, vision y principios empresariales; los cuales se
encuentran presentes en la labor diaria de cada uno de los que integran la empresa. Los
principales valores son: Responsabilidad, respeto, honradez, tolerancia, disciplina y trabajo en

equipo.
Objetivos de gestion

Los objetivos para la empresa a corto plazo son cumplir con la normatividad vigente
relacionada con el transporte publico de pasajeros, disefiar la filosofia estratégica de la empresa,
elaborar una estructura organizativa que se ajuste a los requerimientos y necesidades; a mediano
plazo es disefar politicas de motivacion y capacitacion a los trabajadores y elaborar indicadores
de control y evaluacion de las funciones; y a largo plazo es posicionar como la mejor empresa

en el sector transporte interurbano de la region Lambayeque. Para que las demas empresas
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adecuen estos objetivos a su realidad, tienen que tener en cuenta que es lo que desean mejorar

y lograr, ademas estos deben hacer uso de la metodologia SMART.
Politicas

Las politicas presentadas servirdn para gobernar la accion de la empresa EI Tumi,
estableciendo pautas y criterios para la ejecucion de actividades hacia el cumplimiento de los
objetivos; para que las deméas empresas puedan aplicar estas politicas se deberia adecuar a sus
requerimientos y condiciones actuales (personal, unidades, pasajeros, etc.). A continuacion, se
detallan: Acatar los horarios establecidos en la empresa, realizar seguimiento del proceso de
seleccion y contratacion de trabajadores, expresar el debido respeto a los superiores,
compafieros de trabajo y clientes, capacitar al personal en las correctas practicas de trabajo
seguro, promover la participacion de los trabajadores, verificar todos los dias la limpieza de los
vehiculos, inspeccionar el mantenimiento, llantas, sistema eléctrico, mecanico y otros aspectos
relacionados con el buen funcionamiento de los vehiculos, registrar la llegada y salida de los
vehiculos al paradero, las sanciones deben de ser justas y adecuadas de acuerdo a la falta
cometida, las inasistencias injustificadas seran objeto a caracter disciplinario y cumplir con las

asignaciones de la normativa vigente, reglamento, etc.
Proceso del mantenimiento preventivo de vehiculos

El mantenimiento preventivo presentado, abarca los diversos pasos a contemplar al momento
de desarrollar las actividades con la finalidad de reducir la posibilidad de fallas y evitar el
desgaste de los vehiculos por el pasar de los afios. Se contempla el uso de tarjetas para conocer
el tiempo en que le tocaria a cada vehiculo su mantenimiento, estas estaran a cargo del

controlador y conductor, quienes seran los que estaran atentos a las fechas estén en los plazos.

INICIO

Mantenimiento N Se realiza
preventivo de vehiculo mantenimiento
Se verifica la informacion en Vehiculo_apto para
la tarjeta de mantenimiento funcionar
Llenan de solicitud para FIN

mantenimiento




Proceso del mantenimiento correctivo de vehiculos
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El mantenimiento correctivo presentado, contiene los pasos a contemplar por las empresas

cuando se suscitan imprevistos. Se contempla el uso de tarjetas al momento en que los vehiculos

entren y salgan del taller, lo cual permitira llevar un correcto orden de los vehiculos. Estas

tarjetas estaran bajo el control del controlador, quien sera el que esté atento a las fechas.

INICIO

v

Mantenimiento
correctivo de vehiculo

Se diagnostica e informa
sobre la averia

Mecanico ejecuta
reparacion

v

Se llena tarjeta de
mantenimiento correctivo

v

Vehiculo ingresa a taller
mecénico

Proceso de servicio al cliente

v

v

Mecanico elabora lista
de repuestos requeridos

v

funcionamiento y control

Realiza prueba de

del vehiculo

Se realiza la compra de

repuestos

v

Vehiculo apto para operar

FIN

Este contiene las diversas actividades a contemplar como el tiempo de salida y llegada de

cada vehiculo de paradero a paradero, ademas la amabilidad y respeto del trabajador con el

cliente, desde el momento en que este solicita el servicio, hasta que este se termina; lo cual

facilitard perfeccionar el servicio, anticipandose a las posibles necesidades y logrando asi la

satisfaccion del cliente. A continuacion, se presenta el paso a paso de todo el proceso.

INICIO

El cliente llega al
paradero y espera

v

Conductor inicia

»

Frecuente

Tipo de cliente

Nuevo

v

Confirma disponibilidad

del vehiculo

v

Cliente sube al
vehiculo

v

Conductor revisa el

vehiculo antes de salir

Monitoreo por

recorrido

v

tiempo de llegada

Se dirige de Posope y/o
Patapo a Chiclayo

v

Se realiza el cobro del
pasaje

v

El vehiculo llega a
Chiclayo (Terminal
Epsel)

FIN
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Nota. El recorrido de Chiclayo a Patapo y/o Posope es el mismo al anteriormente presentado,

ya que la carretera, calles y tiempo son los mismos.
Proceso de solucidn de conflictos entre clientes y trabajadores

El proceso de solucion de conflictos contiene el paso a paso desde el momento en que se
informa la queja del cliente hasta que se da la solucién de la misma. El jefe de operaciones sera
el responsable de recibir cada una de ellas, asi como de revisar las evidencias para concretar

posible sancion.

INICIO

Rechazo

Cliente informa sobre Acepta Se revisa el caso
la queja a controlador responsabilidad nuevamente
# ; Si
Se redactan los datos
de cliente Se genera el formato
# de suspension
J
Controlador redacta ‘
queja Controlador informa al
jefe de operaciones
Acepta Jefe de operaciones se
la queja acerca al cliente
Se da solucién de la
queja FIN
Informa a trabajador

sobre la que queja

Proceso de solucion de quejas y reclamos de trabajadores

El proceso de solucion de conflictos entre trabajadores contiene el paso a paso desde el
momento en que se informa la queja del trabajador hasta que se da la solucion de la misma. El
jefe de operaciones sera el encargado de verificar cada una de las quejas, asi como de revisar y
concretar la posible o las posibles sanciones ante los hechos suscitados, siempre y cuando esta

sea fundada.



INICIO
v

Trabajador informa sobre
la queja a controlador

Acepta
responsabilidad

v Si

Rechazo

Proceso de reclutamiento de personal

v

Controlador redacta
queja

Acepta
la queja

Informa a trabajador

Se genera el formato
de suspension

Controlador informa al
jefe de operaciones

v

Jefe de operaciones se
acerca al trabajador

v

Se da solucion de la
queja

sobre la queja

FIN
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Se revisa el caso
nuevamente

El proceso de reclutamiento de personal inicia con la convocatoria, la cual se realizara de

dos formas (internay externa), la entrevista sera ejecutada por el gerente de la empresa de forma

presencial, para luego obtener un ganador y se termina con la firma del contrato. A

continuacidn, se presentan el paso a paso de todo el proceso.

INICIO

Convocatoria

o

Entrevista personal
a seleccionados

v

Interna

v

Externa

v

Test psicologico y de
capacidades

v

Se informa a trabajadores
de convocatoria

Se publica aviso en
medios digitales

Se evalla en base a
entrevista

— —

Postulantes presentan
curriculum

v

Preseleccion de
postulantes

Rechazo

Cumple con
requisitos

Se toma la
decision

Postulante ganador

v

Registro y

Rechazo

verificacion de datos

Se firma
contrato

FIN
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Esta estructura organizativa fue disefiada con la finalidad que se tenga una correcta distribucion en cada nivel jerarquico de la empresa y un

adecuado cumplimiento de funciones y actividades en la empresa.

Junta general de socios

Secretaria

Contador

Jefe de operaciones

Controlador

Conductor

Cobrador

Jefe fin

anciero

Tesoreria

Nota. El presente organigrama se ha elaborado teniendo en cuenta a la empresa EI Tumi, cabe precisar que, para las otras empresas que son S.A.

se realizara un ajuste en los 6rganos de direccion (directorio y junta general de accionistas), ademas, se necesitara a un contador como un 6rgano

de staff.
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Manual de organizacién y funciones

La finalidad de este manual es brindar la informacion precisa y clara para todos los que
conforman la empresa, ya que por medio de su difusion permitira que se conozcan las funciones
que deben desempefiar dependiendo el cargo o area en la que laboran. De esta manera se podra

evitar la duplicidad e incumplimiento de funciones. Se detallan a continuacion:

Tabla 2:
Manual de organizacién y funciones de los érganos de sociedad

Organos
de Descripcion
sociedad

Es el 6rgano supremo de la sociedad, tienen como objetivo dialogar sobre la

Junta gestion social y los resultados econdmicos, designar a los miembros del

general de  directorio y su remuneracion, cambia al directorio, modificar estatutos, reducir

socios 0 aumentar capital, realizar investigaciones, y resolver casos en que la ley
disponga su intervencion.

Es designado por el directorio, salvo que en el estatuto custodie la facultad a la
junta general, ejecuta contratos, asiste con voz, pero sin voto a las sesiones del

Gerencia  directorio y la junta general, salvo en el caso que se decida lo contrario; tramita
certificados y constancias respecto a registros y libros de la sociedad, y actla
como secretario en las sesiones del directorio y de la junta general.

Tabla 3:
Manual de organizacion y funciones por puesto

Nombre del

Descripcion
cargo
. Realizar apuntes, redactar informes, registrar asistencia y mantener
Secretaria . .
actualizadas las actas de reuniones llevadas a cabo dentro de la empresa.
Jefe de Ser imparcial, dar buen ejemplo, recibir los partes que son emitidos por los
operaciones  pasajeros y trabajadores, firmar los partes y ejecutar las sanciones.
Jefe Velar por el correcto uso de recursos financieros, establecer estrategias

financiero  econdmicas y llevar el correcto control de la informacién financiera.
Mantener la informacion del registro de las cuotas recolectadas, registrar la
entrada y salida del dinero, pagar sueldos y otras obligaciones.

Hacer cumplir el turno aprobado por la junta general, controlar el tiempo de
Controlador  cada vehiculo, brindar buena atencion, trato y apoyo al pasajero y aplicar
sanciones cuando lo amerita.

Someterse a las disposiciones dictadas por la junta general y gerencia, velar
por el cuidado y buena marcha del vehiculo, respetar los turnos de llegada y
salida, demostrar amabilidad y respeto tanto a los comparieros de trabajo
como a los pasajeros.

Tesoreria

Conductor
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Someterse a las disposiciones dictadas por la junta general y la gerencia,
realiza el llenado de pasajeros en coordinacion con el chofer y controlador,
fomentar el buen trato y respeto tanto a compafieros y pasajeros y mantener
la unidad limpia.

Cobrador

Reglamento interno de trabajo

El horario de ingreso y salida de los trabajadores empezara a partir de las 5 de la mafiana y
terminara a las 9 de la noche, puesto que existe afluencia de clientes entre estas horas.

Asimismo, su retribucion salarial sera segun ley, este contara con seguro de salud.

Entre los principales deberes que tienen los trabajadores se tiene: El buen trato y respeto
tanto a los pasajeros, superiores y compafieros, expresar una adecuada presencia personal, tener
una conducta correcta, desempefiar sus funciones de acuerdo al cargo que ocupan y respetar las

reglas de transito del transporte publico de pasajeros.

Las sanciones se ajustan a intensidad de la falta, ya sea mayor o menor, su implicancia sera
contemplada de acuerdo a cada caso en especifico y a los antecedentes del trabajador
(reincidente). Cada sancién iniciara con 2 dias e ira escalando de 2 dias en 2 dias, hasta llegar
a los 15 dias, para proximamente ser separado de la empresa. Entre las sanciones que
conllevarian a una expulsion definitiva (ED) seran: El hurto de dinero, uso de armas blancas o

armas de fuego, entre otros. Se detallan cada una en la tabla de prohibiciones. Ver tabla 5.
Direccion
Liderazgo

Se debe practicar un liderazgo participativo y democratico de manera que se promueva el

trabajo en equipo, la colaboracidn, solidaridad y compromiso entre los trabajadores, generando

asi un ambiente agradable de trabajo, de manera que, exista una cultura organizacional positiva.
Capacitaciones

Las capacitaciones que se implementen, deben tener como objetivo mejorar las capacidades
de los trabajadores y su desarrollo personal, de manera que, se tenga un desempefio eficiente y
eficaz de sus funciones. Las capacitaciones a brindar: Normas de transito y seguridad vial,
atencion al cliente y relaciones interpersonales en el trabajo. Las capacitaciones deben

realizarse en modalidad presencial, con capacitador externo, con una duraciéon maxima de 5
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horas en cada seminario o taller, en los meses de enero, junio y noviembre, el horario sera de 9

p.m. a 10 p.m. todos los miércoles, puesto que es uno de los dias méas bajos.
Motivacion

Es importante que las empresas motiven a sus trabajadores, puesto que son el motor que
impulsa en la accion y los resultados. En tal sentido, el motivar permite elevar la productividad
y realizar de manera eficiente el trabajo. Se puede considerar diversas acciones para motivar
como: Tener en cuenta la opinion de los trabajadores, generar una correcta comunicacion entre
la alta gerencia y trabajadores, preocuparse por lo que le sucede con cada miembro de la
empresa, fomentar el trabajo en equipo, ofrecer incentivos salariales y reconocimiento social.
Las actividades a realizar son: Nominar a trabajadores del mes, ofrecer reuniones breves antes
del trabajo donde se coordine e incentive la participacion y mejora en el trabajo, reconocer
logros, realizar actividades en fechas festivas como el aniversario de creacion de la empresa,

recordar y felicitar a cada uno de los trabajadores por su cumpleafios.
Control

Tabla 4:
Indicadores de control

Indicador Acciones Formula
FE= (N° de trabajadores que
Filosofia Realizar un cuestionario o una conocen la filosofia estratégica) /

estratégica

entrevista para los trabajadores.

(N° total de trabajadores en la
empresa)

Tiempo de Elabora_r _ una  farjeta _de TMFA= (Tiempo de
. . mantenimiento (Entrada y salida . . o .
funcionamiento funcionamiento/N° de averias)
del taller).
. Elaborar  una  tarjeta  de .
Tlempo_ gle mantenimiento de entrada y salida TMR (Tlsmpo d? parada - por
reparacion averia) / (N° de averias)

del taller mecanico.

Capacitacion
(horas asistidas)

Buscar  personal las

capacitaciones.

para

Elaborar un cronograma para las
capacitaciones.

NA= (N° de personas que asisten a
la capacitacion) / (N° promedio de
trabajadores)

Reclutamiento

Elaborar una entrevista de para
personal y un perfil de puesto.

R= (N° de candidatos
seleccionados) / (N° de candidatos)

Servicio al cliente

Realizar un cuestionario a los

clientes.

Realizar un feedback de los

comentarios de los clientes.

indice de satisfaccion del cliente
(CSAT)%: (N° de valoraciones
positivas) / (Total de valoraciones
obtenidas)
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Realizar un cuestionario para
saber el nivel de satisfaccion de
los trabajadores.

Indice de motivacion (CMT)%: (N°

Motivacion Hacer sentir a los colaboradores de valoraciones positivas) / (Total
que su trabajo es importante de valoraciones obtenidas)
teniendo una comunicacion eficaz
para un mejor desempefio.

Realizar reuniones mensuales para  Quejas Atendidas = (Cantidad de
conocer los reclamos concurrentes  quejas atendidas) / (Cantidad de

Quejas y de trabajadores y clientes. quejas recibidas) x 100

reclamos Crear un equipo para brindar Quejas Resueltas = (Cantidad de
soluciones Optimas a nuestros dquejas resueltas) / (Cantidad de
clientes. quejas recibidas) x 100

Tabla 5:

Prohibiciones y sanciones en el trabajo:

Prohibiciones del trabajador Sancion
Conducir los vehiculos en estado de ebriedad o beber alcohol en D
horario de trabajo.
Presentarse al trabajo en prendas de vestir inadecuadas (sandalias, 2 df
biviris, shorts, entre otros). 1as
Fumar en horario de trabajo. 2 dias
Permitir que el cobrador conduzca el vehiculo. 2 dias
Bajar pasajeros del vehiculo que se encuentra en turno. 2 dias
Conductor  Faltar el respeto o expresar palabras soeces a pasajeros, £ g
compafieros o superiores. 1as
Generar alboroto entre trabajadores frente a pasajeros. 2 dias
Salir antes de tiempo y sin autorizacion del controlador. 2 dias
Crear tiempo innecesario para ganar minutos extras. 2 dias
No querer moverse del paradero a pesar que el vehiculo ha llegado. 2 dias
Abandonar el vehiculo sin previo aviso. 2 dias
Faltar el respeto o expresar palabras soeces a pasajeros, 5 dias
comparieros o superiores.
Presentarse al trabajo en prendas de vestir inadecuadas (sandalias, 5 dias
biviris, shorts, entre otros).
Fumar en horario de trabajo. 2 dias
Cobrador  Apropiarse de las pertenencias de los pasajeros y no informar al 5 dias
controlador del hecho.
Tomar el vehiculo y estacionarlo en el carril, con la excepcion de 5 dias
los que cuenten con licencia de conducir.
Beber alcohol en horario de trabajo. ED
Abandonar el vehiculo sin previo aviso. 2 dias
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Salir antes de tiempo y sin autorizacion del controlador. 2 dias
Bajar pasajeros del vehiculo que se encuentra en turno. 2 dias
En el caso de no rendir cuentas a los propietarios. ED
!Dejar_ que el conductor entre al turno cuando se note que ha ED
ingerido alcohol.
Beber alcohol en horario de trabajo. ED
El ausentarse del trabajo sin previo aviso. 2 dias
El descuidar sus funciones en horario de trabajo. 2 dias
El favorecer con mayor tiempo solo algunos vehiculos. 2 dias
Controlador Tomar el vehiculo y estacionarlo en el carril. 2 dias
Faltar ~eI respeto 0 expresar palabras soeces a pasajeros, 5 dias
comparfieros o superiores.
El apropiarse de' la recaudacion de dinero diaria o el no rendir ED
cuentas a tesoreria.
El no presentar la lista de los vehiculos que trabajaron en el dia. 2 dias
El no respetar el horario de trabajo. 2 dias

Nota. La palabra ED, tiene por significado expulsion definitiva del trabajador.

Presupuesto

De acuerdo a la propuesta planteada, el gasto que incurriria la empresa serd en las

capacitaciones del personal, este dinero seré recolectado por cuotas diarias por cada socio o

accionista. A continuacién, se detallan:

Tabla 6:

Presupuesto para la propuesta

Capacitaciones

Rubro N° Total
Normas de transito y seguridad vial 1 S/ 1,700.00
Atencion al cliente 1 S/ 1,700.00
Relaciones interpersonales en el trabajo 1 S/ 1,700.00
Total S/ 5,100.00

Conclusiones

Las empresas de transporte no cuentan con una adecuada planeacion, puesto que, solo se

enfocan en establecer horarios de llegada y salida de los vehiculos de paradero a paradero, a su

vez, no tienen una correcta organizacion de actividades que les permita desenvolverse de

manera correcta en su labor diaria, de la misma forma, la toma de decisiones es realizada de
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forma empirica, ya que, no cuentan con un plan estratégico y operacional para el adecuado

funcionamiento de la empresa.

Las empresas de transporte no cuentan con una correcta estructura organizativa que les
permita presentar de manera clara y precisa los niveles jerarquicos, asimismo, no cuentan con
un manual de organizacion funciones y un reglamento interno de trabajo donde se detallen cada
una de las obligaciones y prohibiciones a tener en cuenta para el cumplimiento de las tareas

encomendadas.

Las empresas de transporte no realizan de la mejor manera la direccion de los trabajadores,
puesto que, no existe un lider que los conduzca al cumplimiento de los objetivos, a su vez, estos
no son motivados ni capacitados de manera que puedan realizar de la mejor forma su labor,

aumenten su desempefio y se sientan totalmente comprometidos.

Las empresas no llevan un control correcto y adecuado de la informacién historica y
relevante de sucesos ocurridos o préximos a ocurrir, lo cual genera que no se puedan corregir
y prevenir las irregularidades con el fin de obtener una correcta marcha, cumplimiento de

objetivos y sostenibilidad en el sector.

La propuesta de gestion administrativa permitira dar soluciones y afianzar en aquellos puntos
claves donde se cometen comUnmente errores, mejorando su gestion, operacién y calidad en el

servicio de transporte interurbano, para ello tomando como modelo la empresa EI Tumi,

Recomendaciones

Para la planificacion se debe de realizar un registro de cada una de las operaciones ejecutadas
en la empresa, para llevar un correcto orden con el objetivo de generar un historial de cada uno

de los sucesos ocurridos en la empresa.

Implementar una estructura organizativa definida y clara donde se contengan todos los
niveles jerarquicos, ademas se tiene que contar con un manual de organizacién y funciones,
puesto que, son de suma utilidad para contribuir en el cumplimiento de funciones, lo cual

permitira disminuir el grado de incidencia en acciones negativas para el logro de objetivos.

En relacion la direccion se deberia de dar importancia al plan de capacitaciones a los
trabajadores con el fin que desarrollen las actividades de la mejor manera posible, entre los

temas a desarrollar se deben considerar: La normatividad de transito y seguridad vial, atencién
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al cliente y relaciones interpersonales en el trabajo. Asu vez, se deben de realizar pequefias
reuniones antes de iniciar su labor con el fin de motivar, conocer las percepciones, fomentar la

participacion y formar un equipo de trabajo consolidado.

Implementar los indicadores de gestion para mantener un correcto control en cada una de las
actividades a realizar, ya que, esto permitird mantener un monitoreo constante para el
cumplimiento de las actividades y estrategias planteadas, con el fin de proporcionar soluciones

rapidas y precisas ante circunstancias imprevistas.

El aplicar la propuesta de gestion administrativa conlleva a que todos los integrantes de la
organizacion se comprometan a poner en practica los procesos planteados, acciones de mejora
y mantener constantemente el control de las actividades, con el fin de lograr un correcto

funcionamiento de la empresa.
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Matriz de Consistencia

Problema

¢Cudles son las
acciones para
desarrollar una

Objetivo general

Proponer una adecuada gestion administrativa para las empresas de transporte interurbano en el
distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi.

Obijetivos especificos

Hipdtesis

gestion
administrativa Conocer el proceso de la planificacion en las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo.
en las
empresas de Identificar el disefio de la organizacion en las empresas de transporte interurbano en el distrito de _La pr_esen_tja
transporte . investigacion
. Patapo.
interurbano en carece de
el distrito de Conocer las caracteristicas de la direccion en las empresas de transporte interurbano en el distrito de hipdtesis
Patapo: Caso Patapo.
empresa El ) o
Tumi? Conocer la forma de control en las empresas de transporte interurbano en el distrito de Pétapo.

Categoria Factores
Planificacion
Gestion Organizacién
Administrativa
Direccion
Control

Subfactores

Planificacion de ruta
Programacién del
mantenimiento
Estructura organizativa
Reglamento interno de
trabajo
Talento humano
Relacion con el cliente
Supervision de rutas
Supervision del confort

Disefio y Tipo de investigacion

Poblacién, muestra y
muestreo

Procedimiento y
procesamiento

Enfogue metodoldgico: Cualitativo
Tipo de investigacion: Aplicada
Nivel de investigacion: Descriptivo-Propositivo

Disefio de investigacion: No experimental-transversal

Unidad de analisis: Los
S0Cios, accionistas y
trabajadores méas antiguos de
las empresas de transporte de
interurbano en el distrito de
Patapo.

Técnica: Entrevista/analisis
documental.

Instrumento:  Guia de
entrevista/fichas y formatos.
Medio: Presencial, a través
de la grabacion de voz.




Tabla 8:

Planificacion en las empresas de transporte

Empresas Planificacion
P Fortalezas Debilidades
* Puntualidad de horarios.
EA * Orden. * No existe planificacion del
« Cooperacion. mantenimiento de vehiculos.
* Supervision.
* Puntualidad de horarios.
EB * Orden. * No existe planificacion del
« Cooperacion. mantenimiento de vehiculos.
* Supervision.
. - * Desorganizacion.
« No se identificaron esorgaizacion. .
EC * No existe planificacion de ruta ni
fortalezas. S .
mantenimiento de vehiculos.
. Rapidez * Desorganizacion.
ED pigez. * No existe planificacion de ruta ni
* Supervision. T .,
mantenimiento de vehiculos.

Tabla 9:

Organizacion en las empresas de transporte

c Organizacion
mpresas Fortalezas Debilidades
* Trabajadores * Ausencia de contratos.
EA experimentados en el rubro. |« Los cargos estan establec_idos,
« Cuentan con reglamento | pero no cuentan con organigrama
interno. ni instrumentos de gestion.
* Trabajadores * Ausencia de contratos.
EB experimentados en el rubro. |« Los cargos estan establec_idos,
« Cuentan con reglamento | pero no cuentan con organigrama
interno. ni instrumentos de gestion.
* Ausencia de contratos.
EC * Trabajadores * Los cargos estan establec_idos,
experimentados en el rubro. | pero no cuentan con organigrama
ni instrumentos de gestion.
* Ausencia de contratos.
ED . Tra‘t?ajadores + Los cargos estan estable(_:idos,
experimentados en el rubro. | pero no cuentan con organigrama
ni instrumentos de gestion.
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Tabla 10:

Direccion en las empresas de transporte

£ Direccion
mpresas Fortalezas Debilidades
* Verificacion de datos para
EA contratar al personal.
« Supervision permanente. * Alta rotacion de personal.
* Solucién de quejas: Trabajadores y
pasajeros.

* Verificacion de datos para
contratar al personal.

EB * Supervision permanente. * Alta rotacion de personal.
* Solucién de quejas: Trabajadores y
pasajeros.

* Alta rotacion de personal.

* Solucion de quejas: Trabajadores y | No verifican datos

EC

Pasajeros. personales de trabajadores.
. . . * Alta rotacion de personal.
ED Solucion de quejas: Trabajadores 'y | No verifican datos

asajeros. :
pasa) personales de trabajadores.

Tabla 11:

Control en las empresas de transporte

Control
Empresas —
Fortalezas Debilidades
» Control de vehiculos .
(Llegada - salida) * No hay supervision en la ruta.
EA ) Ins%ecci(')n en pr'o ocolode |° No regliz_an programacion del
higiene mantenimiento de los vehiculos.
» Control de vehiculos .
(Llegada - salida) * No hay supervision en la ruta.
EB ) Ins%ecci(')n en protocolo de * No regliz_an programacion del
higiene mantenimiento de los vehiculos.
« Carencia en control vehiculos
., LI - salida).
* Inspeccion en protocolo de (Llegada - sa da_l)”
EC higiene * No hay supervision en la ruta.
giene. * No realizan programacion del
mantenimiento de los vehiculos.
« Carencia en control de vehiculos
., LI - salida).
* Inspeccion en protocolo de (Llegada - sa de.l).,
ED higiene * No hay supervision en la ruta.
giene. * No realizan programacion del
mantenimiento de los vehiculos.
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Universidad Catdlica

Samo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas
GUIA DE ENTREVISTA

Mi nombre es Fatima Raquel Peralta Nufiez, estudiante del 9° ciclo de la carrera de

Administracion de Empresas en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. La

presente guia de entrevista tiene como objetivo proponer una adecuada gestion administrativa

para las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi.

Para ello y bajo su conocimiento se requiere conocer algunas de las caracteristicas de la gestion

administrativa, analizando temas sobre planificacién, organizacién, direccién y control de las

empresas de transporte de pasajeros. Esta informacion serd reservada y tiene como Unica

finalidad el caracter investigativo.

ENTREVISTA A SOCIO/ACCIONISTA

Planificacion

1.
2.
3.
4.
S.

¢COmo se inicio la empresa?

¢Como se realiza la programacién de horarios para los vehiculos y los trabajadores?
¢ Cual es el proceso que se sigue en su recorrido?

¢Como se lleva a cabo el mantenimiento de las unidades vehiculares?

¢ Como se realiza el abastecimiento de combustible?

Organizacion

6.

7
8.
9

10.

11.

¢Como se encuentra conformada la estructura organizativa de la empresa?

¢Cuéles son las funciones de los socios o qué papel cumplen dentro de la empresa?
¢Cbémo los socios se distribuyen las ganancias, existe un criterio, orden, registro?
¢Se pueden incorporar nuevos socios y si es si, cual seria el procedimiento y
requisitos?

¢Cuéles son los criterios que utilizan para contratar al conductor, cobrador y
controlador? ¢De quién depende esas decisiones?

¢Como es la forma de pago para los trabajadores?



12.

Direccion

13.
14.

Control

15.
16.

17.
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¢En qué consiste su reglamento de trabajo y cudles son las normas de convivencia

que se practican?

¢Como son las relaciones laborales entre los socios y trabajadores?
¢Si existen quejas y reclamos de trabajadores y clientes cdmo se maneja la situacion

en la empresa?

¢Como y quién controla el recorrido de las unidades vehiculares?
¢Qué sucede si alguien olvida algo en la unidad vehicular? ¢Cuél es el
procedimiento?

¢Como se lleva a cabo la supervision de la limpieza de las unidades vehiculares?
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Universidad Catdlica

Samo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas
GUIA DE ENTREVISTA

Mi nombre es Fatima Raquel Peralta Nufiez, estudiante del 9° ciclo de la carrera de
Administracion de Empresas en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. La
presente guia de entrevista tiene como objetivo proponer una adecuada gestion administrativa
para las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi.
Para ello y bajo su conocimiento se requiere conocer algunas de las caracteristicas de la gestion
administrativa, analizando temas sobre planificacién, organizacién, direccién y control de las
empresas de transporte de pasajeros. Esta informacion serd reservada y tiene como Unica

finalidad el caracter investigativo.

ENTREVISTA A CONDUCTOR Y COBRADOR:
Organizacion
1. (El duefio de la unidad vehicular le ha indicado cuéales son sus funciones?
2. ¢Cuales son los criterios que utilizan para contratar al conductor y cobrador? ¢De quién
depende esas decisiones?
3. ¢Como es la forma de pago para los trabajadores?
4. (En qué consiste su reglamento de trabajo y cuéles son las normas de trabajo que se
practican?
Direccion
5. ¢Como son las relaciones laborales entre los socios y trabajadores?
6. ¢Qué capacitaciones ha recibido por parte de la empresa?
7. ¢Siexisten quejas y reclamos, como se maneja la situacion en la empresa?
Control
8. ¢Comoy quiéen controla el recorrido de las unidades vehiculares?
9. ¢En queé casos se puede dar una sancion al trabajador y cual es el procedimiento?
10. ¢Qué sucede si alguien olvida algo en la unidad, cual es el procedimiento?

11. ;Como se lleva a cabo la supervisién de la limpieza de las unidades vehiculares?
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Samo Toribio de Mogrovejo

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas
GUIA DE ENTREVISTA

Mi nombre es Fatima Raquel Peralta Nufiez, estudiante del 9° ciclo de la carrera de
Administracion de Empresas en la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo. La
presente guia de entrevista tiene como objetivo proponer una adecuada gestion administrativa
para las empresas de transporte interurbano en el distrito de Patapo: Caso empresa EI Tumi.
Para ello y bajo su conocimiento se requiere conocer algunas de las caracteristicas de la gestion
administrativa, analizando temas sobre planificacién, organizacién, direccién y control de las
empresas de transporte de pasajeros. Esta informacion serd reservada y tiene como Unica

finalidad el caracter investigativo.

ENTREVISTA A CONTROLADOR(A):
Planificacién
1. ¢Cbmo se realiza la programacion de horarios para los vehiculos y trabajadores?
2. Si una unidad vehicular sufre algin desperfecto o se da la vuelta ¢;Qué hace usted en
estos casos?
Direccion
3. ¢Cuéanto tiempo lleva desarrollando esta funcién y cuéles son sus turnos de trabajo?
4. ¢Cudl es la forma de pago? ¢ Tiene algin contrato?
Control
5. ¢Cdémo controla usted el recorrido de las unidades vehiculares?
6. ¢En qué casos se originan las sanciones y aplican solo a los trabajadores?

7. ¢Como se lleva a cabo la supervision de la limpieza de las unidades vehiculares?






