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Resumen

El objetivo de la investigacion fue evaluar las competencias administrativas en micro y
pequefias empresas de servicios de transporte en la ciudad de Chachapoyas — 2021 para
proponer mejoras; para lo cual se utilizo el método descriptivo transeccional porque se
realiz6 la recoleccion, andlisis y evaluacién de informacién a partir del disefio y
validacion de una encuesta de 37 items relacionadas con competencias administrativas de
los trabajadores en las dimensiones del saber conocer, hacer, ser y convivir; 10
indicadores; se trabajé con una muestra de 27 micro y pequefia empresas y 47
trabajadores encuestados; los datos recolectados se sometieron a anlisis de frecuencias
mediante graficas de Pareto; determinando en general un desempefio empirico en
funciones y actividades dentro de la empresa; especificamente debilidades en
conocimientos y practicas; sin embargo muestran fortalezas relacionadas con la actitud
individual y colectiva para el trabajo; resaltando la predisposicion para la mejora; en base
a ello se propuso 10 actividades con niveles de priorizacion que en resumen es revisar o
realizar la gestion administrativa de planificacion, organizacién, manejo de recurso
humano, direccién y control teniendo como centro de atencion el desarrollo de
competencias de los trabajadores como base de la mejora continua del servicio con
indicadores de eficiencia, eficacia y productividad.

Palabras claves: empresa, transporte, evaluacion, competencia, trabajador, mejora.
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Abstract

The objective of the research was to evaluate the administrative competences in micro
and small transport service companies in the city of Chachapoyas - 2021 to propose
improvements; For which the descriptive method transectional was used because the
collection, analysis and evaluation of information was carried out from the design and
validation of a survey of 37 items related to the administrative competences of the
workers in the dimensions of knowing, doing, being and knowing. live together; 10
indicators; We worked with a sample of 27 micro and small companies and 47 workers
surveyed; the collected data were subjected to frequency analysis using Pareto charts;
determining in general an empirical performance in functions and activities within the
company; specifically weaknesses in knowledge and practices; However, they show
strengths related to the individual and collective attitude to work; highlighting the
predisposition for improvement; Based on this, 10 activities were proposed with levels of
prioritization, which in summary is to review or carry out the administrative management
of planning, organization, management of human resources, direction and control, taking
as the focus of attention the development of workers' competencies as the basis of
continuous improvement of the service with indicators of efficiency, effectiveness and

productivity.

Keywords: company, transport, evaluation, competition, worker, improvement.
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I. INTRODUCCION

En el desarrollo econdmico de las diferentes sociedades del mundo se sabe que el papel
fundamental pasa por el funcionamiento y el éxito de una empresa, ya que es fuente de
generacion de empleo y riqueza; en ese sentido podemos referirnos a la tendencia mundial
por la responsabilidad social empresarial ya que es el concepto como las empresas se
relacionan o influencian en la sociedad; entendiéndose entonces que la dualidad sociedad
empresa se debe entender como una alianza estratégica para el bienestar de ambos, bajo
el concepto de desarrollo sostenible, (Sanchez, 2015); aquello significa que la empresa y
la sociedad siempre tienen que ir juntos en la busqueda del bienestar y mas adn si se trata
de una empresa se servicios de cualquier tamafo; en cualquier contexto social;
especialmente en los paises calificados como economias emergentes. Guerrero (2018),
por ejemplo resalta la importancia de las empresas de servicios en el avance del desarrollo
econdmico del pais de Ecuador, al nivel que su funcionamiento aporta al 60% de PIB; la
explicacion de esa realidad radica en la existencia de empresas de servicios creadas en
base a emprendimientos o pequefios negocios; en general en todo el mundo existe una
finalidad basica de las naciones y sus empresas que es la competitividad en la oferta de
servicios de transportes, comunicaciones, turismo, alimentacion entre otros; Morelo y
Valadez (2005), mencionan que a la luz de los resultados el desarrollo de empresas de
servicios ocupan una posicion Unica y vital en las economias mas avanzadas y va
mejorando paulatinamente en paises en vias de desarrollo; al nivel de concentrar en

promedio el 66.67% aproximadamente del empleo total en diferentes paises.

Podemos resaltar la importancia del desarrollo de las empresas de servicios de cualquier
tamafo y en diversos contextos sociales en el mundo, ahora desde el punto de vista del
funcionamiento auténtico de una empresa de servicios, su administracion en ello la
planificacion, organizacién, manejo de recurso humano, direccion y control; en ese
sentido, se tiene la conviccion que el punto principal y fundamental para el éxito
empresarial esta en el recurso humano, en sus capacidades, sus competencias y sus
desempenos; Najul (2011), en el estudio “El capital humano en la atencion al cliente y la
calidad de servicio” realizado en Venezuela; menciona que si una empresa de servicios
no da al cliente lo que solicita o no llena sus expectativas, poniendo énfasis en la atencion,
la empresa estd condenada a desaparecer; Garmendia (2015), en su investigacion,

“Competencias gerenciales de los empresarios de las pymes fronterizas, su realidad
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contextual y su éxito, trabajo realizado en Venezuela, concluye que los empresarios
inmersos en el estudio tienen experiencia técnica y pocas habilidades conceptuales; esa
deficiencia es reemplazada por cualidades actitudinales, intuitivas y creativas; es decir lo
ideal seria tener competencias integrales que potencien el desarrollo de aquellas
empresas; Gil (2007), en su trabajo, “La evaluacion de competencias laborales”, realizado
en Espafia, menciona la importancia de la evaluacion de competencias como un proceso
de gestion de los recursos humanos, inicialmente basado en la seleccion para el ingreso y
el seguimiento de los desempefios con propuestas de mejora; en ello resaltamos que la
evaluacion debe consistir en una descripcion especifica e integral de cada puesto laboral,
expresada en competencias inherentes para el desempefio evidenciado en
comportamientos observables y medibles; Salinas y Escalante (2012), en la investigacion
“Capacitacion y adiestramiento de personal: el camino al éxito de la empresa” realizada
en México; mencionan que se logrard mejor rendimiento dentro de las diferentes areas
de trabajo mediante el manejo de personal altamente calificado y capacitado; donde la
capacitacion en las empresas se tiene que entender que es una inversion y no un gasto, ya
que aumenta la productividad lo cual es importante para la rentabilidad; Gonzalez, Hinojo
y Lopez (2017), en su trabajo “Competencias gerenciales de los administradores de
empresas en Bucaramanga y su area metropolitana (Colombia)”, concluyen que las
competencias y desempefios de administradores en un contexto debe estar basado en un
estado variable en relacion a los cambios econémicos, politicos, culturales, geografico,
sociales, entre otros; Moreno, et al (2016), en el trabajo “Perfil del administrador:
construccion a partir de la experiencia Tuning-Colombia”; concluyen que formar
personas en funcion de sus competencias permite lograr tener recurso humano para
transformar organizaciones, lograr mejoras con dinamismo Yy resolucién de situaciones

complejas; de forma integral llevando a la sociedad al desarrollo.

Las empresas en el mundo son las instituciones basicas para el desarrollo de la economia
ya que generan utilidades y son fuente de trabajo, el éxito y prosperidad de la misma
depende de diversos factores, dentro de los cuales el recurso humano es vital y se
considera la primera fuerza, en ese sentido, se valora diversas investigaciones
relacionadas con la gestion, se clasifican en inherentes y coadyuvantes, se determinan las
que deben ser desarrolladas y se diferencian las percepciones entre empleadores y
académicos que concuerdan mayoritariamente en las competencias por desarrollar, lo que

podria ayudar a facilitar consensos para estrategias y politicas. (Cabeza, Castrillon, &
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Lombana, 2012); las competencias son base del éxito de las personas en ese sentido se
introduce el concepto de competencias, como el desempefio eficiente en un trabajo o
profesion al combinar efectivamente conocimientos, habilidades, valores y actitudes en

un contexto dado (Tirado, y otros, 2007).

Las competencias son inherentes a las personas como seres individuales y sociales;
construye perfiles profesionales que al desarrollarles bajo un aprendizaje ordenado
confluyen en el éxito laboral; en ese sentido existe las dimensiones a desarrollar que es el

aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a ser y aprender a convivir (Delors, 1994)

Es muy importante analizar y evaluar que los administradores en la actualidad en un
contexto determinado son capaces de gestionar el talento, basado en las competencias
cognitivas, conductuales y técnicas del personal; en ese sentido en un estudio descriptivo
— correlacional a 219 ejecutivos en la funcidén de manejo recursos humanos; intentando
correlacionar competencias técnicas y cognitivas del perfil del administrador, asi como la
identificacion formas de administrar, concluyen que se identifica el gestor administrativo,
el gestor de recursos humanos y so6lo en sus formas de concebir al hombre y de percibir
al personal se observa como gestor del talento humano. (Liquidano , 2006); a ello se
adiciona la importancia del estudio de la cultura organizacional que depende de cada
contexto para lo cual es necesario seguir adaptando los instrumentos a las necesidades, a
contextos, a regiones y generar asi la comprension global; cada nuevo investigador debera
indagar si el método usado en tal caso es el mas apropiado, y mas aun, debera profundizar
hasta que se genere una herramienta eficaz que caracterice dicho constructo y mida su

preeminencia en todo sistema. (Cujar, Ramos , Hernandez , & Lo6pez, 2013)

La administracion de la organizacion en la empresa se encuentra determinado por
competencias que tienen los gestores entendiendo la cultura, en ese sentido se muestran
que diferentes tipos de cultura tienen efectos distintos sobre la innovacion, en concreto
que la cultura de tipo adhocratico favorece la innovacion, mientras que de tipo jerarquico
la afecta negativamente (Naranjo, Jiménez , & Sanz, 2012); las competencias de los
administradores, son aspectos basicos para la gestion de empresas, es imposible que una
empresa tenga éxito si es que esta siendo administrado por un gerente con competencias

limitadas; identificaron 27 competencias genéricas y 20 especificas en Administracién
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definidas por Tuning — Latinoamérica, se realizd un contraste con opiniones de

academicos, estudiantes, egresados y empleadores. (Daza, Charris, & Viloria, 2015).

Los directivos deben crear un disefio organizativo internamente consistente que facilite
el desarrollo de estrategias competitivas. De esta forma, pueden favorecer la participacion
proactiva de los trabajadores en las decisiones de la empresa a través de la
descentralizacion del proceso de toma de decisiones, y promover la complejidad
organizativa con el propdsito de crear un espacio de trabajo en el que cada individuo
pueda hacer uso de su especializacion y al mismo tiempo, beneficiarse de la
especializaciéon de sus comparfieros, como resultado de la interaccion entre diferentes

departamentos y niveles jerarquicos (Claver, Pertusa, & Molina, 2011).

La realidad de la empresa peruana, tiene diversos contextos para su analisis, de alli se
destaca la diferencia de empresas y su desarrollo segun area geografica, demostrando
mayor desarrollo empresas de la region costa y empresas ubicadas en ciudades mas
cercanas a la capital del pais (Prompex, 2016); asimismo es la region costa la que alberga
a la mayor cantidad de poblacion peruana con cerca del 72% (INEI, 2017); indicando
mayor fuerza laboral en estos contextos; de igual forma existe mayor facilidad para la
comercializacion, el acceso a la tecnologia y la capacitacion del personal de acuerdo a los
diferentes niveles en la toma de decisiones; otras regiones como la sierra y la selva

sustentan su desarrollo con la asistencia del gobierno o dinero que viene del canon minero.

La region Amazonas, la ciudad de Chachapoyas se ubican en la sierra y ceja de selva; es
un contexto donde el desarrollo empresarial es minimo, dado el caso que no se tiene un
desarrollo significativo al nivel que no se aporta al PBI ni en el 1%; especificamente se
observa presencia de micro y pequefias empresas en los diferentes rubros de la
productividad; en este caso al referirnos a las micro y pequefias empresas del sector
transportes se encuentran evidentemente diversas problematicas, dentro de los cuales
estaria el caso de las competencias del recursos humano; se incidié en este aspecto por
vivencias directas en ese contexto; casos de micro y pequefias empresas de transporte que
se declaran en quiebra o concluye su funcionamiento en poco tiempo de actividades;
entonces se infirid en ¢Cuales son las competencias administrativas en micro y pequefias
empresas de servicios de transporte en la ciudad de Chachapoyas - 2021, para ser

evaluadas y proponer mejoras?; razon por la cual se propone el siguiente trabajo porque
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se esta convencido que se necesita mejor gestion empresarial para intentar posicionar
mejor a las micro y pequefias empresas de transporte y puedan generar mayores ingresos
y mejores servicios; teniendo como objetivo general de la investigacion “evaluar las
competencias administrativas en micro y pequefias empresas de servicios de transporte
en la ciudad de Chachapoyas — 2021 para proponer mejoras” y objetivos especificos,
diagnosticar la realidad empresarial en el rubro de servicios de transporte en micro y
pequefias empresas en la ciudad de Chachapoyas — 2021; determinar cual es la calidad y
cantidad de competencias administrativas en micro y pequefias empresas de servicios de
transporte en la ciudad de Chachapoyas — 2021; comparar la calidad y cantidad de
competencias administrativas en micro y pequefias empresas de servicios de la ciudad de
Chachapoyas, con competencias basado en las teorias y desempefios de la administracion;
y proponer mejoras en las competencias administrativas y su desarrollo para la gestion de

micro y pequefias empresas de servicios de transporte en la ciudad de Chachapoyas.
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Il. MATERIAL Y METODOS

2.1. Lugar de ejecucion
La investigacion se llevo a cabo en la ciudad de Chachapoyas, provincia de
Chachapoyas, region Amazonas, Peru; en lo especifico la recoleccion de informacion

se realiz6 en el terminal terrestre de la misma ciudad.
Leg) ey
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[S)Casa Kuelap Hostal ; sta; Ana. Direccién Regional
de Transportesy...

CIVA | Transporte y
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s Delicias Marinas ¥
Vilaya Tours 9
(109)

Figura 1. Plano de ubicacion - Terminal Terrestre de Chachapoyas - Google Maps
2.2. Disefio de la investigacion
La investigacion utiliz6 un disefio no experimental; del tipo descriptivo
transeccional; porque la investigacion se centrd en analizar cuél es el nivel o estado
de una o diversas variables en un momento dado.

El diagrama de este tipo de investigacion fue el siguiente:

Esquema:

M —m> V1

Donde:
M = Empresas de servicios representados por un minimo de 2 y un maximo de 5
trabajadores por empresa.

V1 = Competencias administrativas
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2.3. Metodologia
Para producir los datos u informacion que proporcionen evidencia de los hallazgos
de la investigacion se utilizo la aplicacion de encuestas respetivamente validadas por
expertos, analisis de respuestas y evaluacion de informacién segun cada dimension
considerada y sus respectivos indicadores sobre las competencias administrativas y
de desempefio del recurso humano de micro y pequefias empresas de servicios de

transporte en la ciudad de Chachapoyas.

La recoleccion de informacién fue mediante la aplicacion de encuestas (Anexo 1)
directamente a los trabajadores de las empresas consideradas dentro de la muestra;
posterior a ello las encuestas fueron procesadas mediante Excel y SPSS. En base al
analisis de frecuencias en las respuestas se procedié a disefiar graficas de Pareto,
mediante la cual se priorizé las propuestas de mejora; es decir los resultados fueron
evaluados y de acuerdo a ello se disefi6 una propuesta para la mejora de competencias
administrativas en las empresas de servicios de transporte en la ciudad de
Chachapoyas; las cuales se hardn llegar a cada uno de las empresas como

contribucion.

Se considerd como variable de estudio las “Competencias administrativas en micro
y pequefias empresas de servicios de transporte de la ciudad de Chachapoyas — 20217,
que segun la OIT la competenciaes la idoneidad para realizar una tarea o desempefiar
un puesto de trabajo eficazmente por poseer las calificaciones requeridas para ello,
en la investigacion fue la medicion de las competencias administrativas en el manejo
en los diferentes niveles de desempefio en una empresa de servicios de la ciudad de
Chachapoyas, segun las dimensiones de Saber hacer, Saber conocer, Saber ser y
Saber convivir; y los indicadores de planificacion, organizacion, liderazgo y manejo
de la direccion; trabajo en equipo, registro contable, toma de decisiones, orientacion
al cliente, creatividad e innovacién, comunicacion efectiva, motivacion,

compromiso, satisfaccion laboral y ergonomia.
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En base a los resultados de la investigacion se ha propuesto actividades de mejora

que constara de las siguientes partes:

- Introduccion

- ldentificacion del area de mejora

- Principales causas del problema

- Objetivo

- Acciones de mejora

- Planificacién de las acciones de mejora

- Seguimiento de las actividades de mejora

2.4. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion: estuvo representada por el total de micro y pequefias empresas que

brindan servicios de transporte en la ciudad de Chachapoyas -2021.

A la fecha se contabilizé un total de 48 micro y pequefias empresas de Transporte
que tienen funcionamiento en la ciudad de Chachapoyas segun datos del Registro

nacional de la micro y pequefia empresa; pero de un registro de 2016.

Criterios de inclusion: Empresas con registro legal y funcionamiento en la ciudad

de Chachapoyas

Muestra: la muestra que se utiliz6 para el presente estudio se obtuvo mediante una
formula de calculo de muestras para investigaciones sociales, que se detalla a
continuacion:
B Z?pgN

E2(N —1) + Z?pq
Donde:

n=numero de muestra

n

N = poblacion
p = probabilidad de éxito 0.5 (50%)
g = probabilidad de fracaso 0.5 (50%)

E= Error maximo tolerable 0.05 (5%)
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2.5.

Z? = Nivel de confianza 95% (se trabaja con valor (1.96)

De acuerdo a la cantidad de la poblacion contabilizada y al determinar la muestra
mediante la férmula; se concluyo el criterio investigativo de manejar las 27 micro y
pequefias empresas de transporte como muestra, donde se aplico la encuesta minimo

a un trabajar por cada una.

Muestreo: la seleccion de micro y pequefias empresas de servicio de transporte se
realiz6 de manera aleatoria simple; tratando de trabajar con micro y pequefias
empresas en igual porcentaje, de ser posible y entrevistando a dos trabajadores

minimo de cada micro y pequefia empresa.

Andlisis de datos

Los datos recolectados fueron analizados mediante el procesamiento en software
Excel, donde se proyectd gréaficas, tablas y calculos especificos como frecuencias
simples y acumuladas, promedios, varianzas, etcétera; que ayuden u otorguen

sustento estadistico a la investigacion.

La informacion recolectada fue codificada y procesada a partir del formato del
software estadistico SPSS version 20 y del programa Excel versién 2019, de los
cuales se obtuvieron tablas de distribuciones de frecuencias absolutas y porcentuales,
simples y acumuladas; en base a ello se construy0 las gréaficas de Pareto, partir de lo

cual se lleg6 a conclusiones por cada pregunta,
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I1l. RESULTADOS

3.1. Diagnéstico en el rubro de servicios de transporte en micro y pequefias

empresas en la ciudad de Chachapoyas — 2021

Tabla 1. Diagndstico de las competencias administrativas en micro y pequefias

empresas de transporte en la ciudad de Chachapoyas

Fortalezas

Debilidades

» Recursos humanos jévenes de
diferentes géneros.

» Aceptan y valoran trabajos en
grupos para algunas funciones.

» Valoran la necesidad de control de
ingresos y egresos en la empresa
como parte de la mejora continua

» Entienden la necesidad de otorgar
informacion especifica asi los
clientes no lo soliciten.

» Valoran la necesidad de aceptar
siempre las sugerencias de los
clientes de la empresa; entendiendo
que el cliente siempre tiene la razon.

» Proponen o han realizado acciones
creativas para el desarrollo de la
empresa.

» Algunas veces han propuesto y
realizado acciones innovadoras para
el desarrollo de la empresa.

» Predisponen de ideas o0 sugerencias
para la empresa y sean
consideradas.

» Algunas veces existe preocupacion
en la empresa por motivar a
empleados y clientes para preferir
los servicios ofertados.

» Es probable que asistan a
convocatoria a la empresa algunos
dias no laborables para actividades
de integracion.

» Algunas veces sienten satisfaccion
por el trabajo que realiza en la
empresa.

> El recurso humano
mayoritariamente no es profesional

» Ninguna vez, una vez o0 pocas veces
ha participado en la elaboracion de
un plan de administracion.

» Ninguna vez, una vez o pocas veces
ha conocido y desempefiado el
trabajo bajo gestion administrativa
de procesos.

» Algunas veces 0 una vez ha
conocido y participado en ejecucién
de estrategias para el desarrollo de
la empresa.

» La mayoria desconocen que en la
empresa exista un organigrama.

» Ninguna vez o algunas veces, las
funciones le fueron entregadas
mediante documento.

> La mayoria de veces no se tiene en
cuenta las opiniones y sugerencias
de todos los trabajadores de la
empresa.

> Desean que se imponga reglas o
normas estrictas en la empresa y
posibles sanciones en tu trabajo

» Desconocen que se registra el
calculo permanente de datos, su
analisis y la ayuda para la toma de
decisiones

> Las decisiones son exclusivas de los
gerentes y duefios de la empresa.

> La toma de decisiones es altamente
dependiente o en consulta sus
superiores.
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» Algunas veces sienten comodidad
en el trabajo que realiza en la
empresa.

» Existe  predisposicion a la
posibilidad de participar de forma
ad honorem en la planificacion de la
empresa

» Algunas veces tienen la percepcion
que si existe empatia, amabilidad o
consideracion con compafieros de
trabajo y viceversa.

» Cumplen funciones en la empresa
con honestidad y lealtad a los
clientes.

» Existe predisposicion en relacién a
la posibilidad de participacion en
programa cursos de capacitacion
fuera del horario de trabajo.

» La mayoria de veces las decisiones
tomadas fueron reflexivas pensando
en la condicion del cliente.

» Sienten que las decisiones tomadas
habrian influido en la comodidad
del cliente.

» Existe la percepcién que si se
escucha las opiniones de sus
compafieros y viceversa en la
empresa.

» Algunas veces se ha sentido
motivado con el sueldo que le
otorgan en la empresa.

» Algunas veces si otorgarian horas
extras no remuneradas a algunas
actividades para capacitarse en
atencion a los clientes de una
empresa.

> Existe desacuerdo con la necesidad
del cambio continuo en su area de
trabajo o empresa.

> No tiene conocimiento que ha
ejecutado de funciones diarias en
publicidad y en general para
marketing.

» No existiria preocupacion en la
empresa por motivar a empleados y
clientes para preferir los servicios
ofertados.

> Algunos no estan de acuerdo con la
convocatoria de dias no laborables
para actividades de integracion.

» Algunos no sienten satisfaccion por
el trabajo que realiza en la empresa.

» Algunos no sienten en el trabajo que
realiza en la empresa.

» Pocas veces participan en grupos o
integrado a compafieros para
actividades de confraternidad.

» Pocas veces existe invitacion a
formar trabajos especificos en
equipo en la empresa.

> Algunas veces tienen la percepcién
que son amables con los clientes;
cliente complicados o especiales
por el servicio de transporte.

» Algunas veces ha contribuido a la
empresa con innovaciéon para
mejorar el servicio de transporte.

> Pocas veces se siente motivado con
las metas y la calidad de
comparieros en la empresa.

Segun el andlisis y evaluacion de figuras 3 al 44 (Anexo 4) resultado de encuestas
y las conclusiones de las respuestas (Tabla 53 — Anexo 5); en la tabla 1 se muestra
el diagnostico de las competencias administrativas en empresas de servicios de

transporte, Chachapoyas — 2021.
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3.2. Determinacion de la calidad y cantidad de competencias administrativas en
micro y pequefias empresas de servicios de transporte en la ciudad de
Chachapoyas — 2021

Tabla 2. Valoracién de la calidad y cantidad de competencias administrativas

segun dimensiones e indicadores

Dimension: Saber | Dimension saber
Indicadores conocer y hacer ser y convivir

Calidad | Cantidad| Calidad | Cantidad
Planificacion No Baja No Baja
Organizacion No Baja No Regular
Liderazgo y manejo de direccién No Baja No Regular
Trabajo en equipo Si Regular Si Alta
Registro contable No Baja No Baja
Toma de decisiones No Baja No Regular
Orientacion al cliente No Regular Si Regular
Creatividad e innovacion No Baja Si Regular
Comunicacion efectiva No Baja Si Alta
Mtham_qn, compromiso, No Baja Si Regular
satisfaccion laboral y ergonomia

3.3. Comparacion la calidad y cantidad de competencias administrativas en micro
y pequeiias empresas de la ciudad de Chachapoyas, con competencias basado

en las teorias y desempefios de la administracion.

Segun el andlisis y evaluacion de tablas 1 y 2 y la comparacion con teorias o
desempefios en la administracion; en la tabla 3 se muestra ideas de solucion a
dificultades en cada indicador y dimensién de las competencias administrativas en
empresas de servicios de transporte, Chachapoyas — 2021; mayor detalle se
encuentra en la tabla 53 (Anexo 5) y segun ello en la figura 2, se realizar las
propuestas de solucidn a las dificultades encontradas.
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respuestas de la encuesta. (Ver anexo 5)

Tabla 3. Ideas para solucion en cada dimension segun el indicador de acuerdo a las

Indicadores

Dimension: Saber conocer y hacer

Dimensidn saber sery
convivir

N° de Ideas de solucién

N° de Ideas de solucién

Planificacion

Realizar planificacion inclusiva o socializar el
plan existente de la empresa

Implementar gestion empresarial por procesos

Socializar con todos los trabajadores de la
empresa la vision, mision, objetivos, politica,
estrategias y tacticas.

Implementar politicas inclusivas que
generen confianza, compromiso e
identificacion de los trabadores con
la empresa

Organizacién

Socializar el organigrama de la empresa y
clarificar funciones

Potenciar las capacitaciones para
mejorar el clima organizacional

Asignar funciones de forma documentada y
conforme al ROF y MOF

Potenciar las capacitaciones para
atencion al cliente con ética y moral

Liderazgoy | Consolidar liderazgo democrético e inclusivo. . L . .
- . — Potenciar actividades de integracion
manejo de | Implementar un sistema de evaluacion para la laboral
direccion | mejora continua
Trabajo en . . . Realizar capacitaciones en
: Valorar y potenciar el trabajo colaborativo - . - .
equipo importancia de trabajo colaborativo
Socializar la importancia de la rentabilidad en
. la empresa P
Registro Ca afitar a personal bara la implementacion Valorar el desprendimiento de los
contable P p P P .. | trabajadores
de tecnologia para el control de la relacion
beneficio/costo
Socializar la toma de decisiones y apertura | Potenciar y valorar toma de
Toma de espacio de sugerencia de todos los | decisiones reflexivas pensando en el
. trabajadores. cliente.
decisiones

Delegar autoridad en base a procedimiento
reglamentado.

Realizar capacitaciones en atencién
para la comodidad del cliente

Orientacion al
cliente

Potenciar capacitaciones en trazabilidad del
servicio y condiciones de ergonomia de los
clientes.

Potenciar atencion a los clientes bajo la
filosofia "El cliente siempre tiene la razon"

Establecer como filosofia de trabajo
"el cliente siempre tiene la razén"

Creatividad e
innovacion

Valorar predisposicion al cambio constante en
base al enfoque de la mejora continua

Potenciar capacitaciones para empoderar a los
trabajadores e incentivar su capacidad creativa
para mejorar el servicio

Potenciar capacitaciones para empoderar a los
trabajadores e incentivar su capacidad de
innovacion para mejorar el servicio.

Potenciar  capacitaciones  para
empoderar a los trabajadores e
incentivar su capacidad creativa para
mejorar el servicio

Comunicacion

Potenciar la comunicacion interna

Realizar un plan de marketing y socializar con

Potenciar la comunicacion interna

efectiva .
los trabajadores
Capacitacion para la mejora del clima . S
L o Proponer estrategias de motivacion
Motivacion, | organizacional
compromiso, |Valorar el desprendimiento de los | Mejorar sueldo en base a evaluacion
satisfaccién | trabajadores meritocratica
laboral y Valorar e incentivar la satisfaccion laboral vValorar el desprendimiento de los
ergonomia | Evaluar condiciones laborales P

Valorar e incentivar la satisfaccion laboral

trabajadores
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Cuestionario

Respuestas

T

Indicadores

Drimension: Saber
hacer v conocer

Drimension Saber
SEr Y convivir

Dimensidn: Saber
hacer v conocer

Dimensidn: Saber
SCE Y COnvVIvir

Planificacion

D

Ohrganizaciin

Liderazgo v

manejo de
direccidn

Trabajo en

-~

i

Regisiro

-~

Propuestas

Revisar o realiear la planificacion estratégica en hase a procesos o
participacion de los trabajadores de la empresa v socializar bajo una
politica inclusivade identificacion de los empleados con la empresa

Soculizar ¢l organigrama, las funciones, asignacion documentada v
realizar capacitaciones para mejorar clima organizacional v la atencion
al cliente en base a la ética v moral.

Implementar un sistema de evaluacion para la mejora continua, ¢n base
a un liderazgo democriatico v la generacion de actividades para la
integracion laboral

contable

Toma de .

decisiones

———

Orrientaciin

al cliente

Creatividad ¢

-

innovacidn

Comunicacidn

efectiva
I

Muotivacion,

-

CORE RO i,
salisfaccidn

Valorar v potenciar ¢l irabajo colaborativo medianie incentivos v
CAapacilaciones

L

Socializar imponancia de Ia rentabilidad v realizar capacitaciones en
TICs, en base a la buena predisposicidon de los trabajadores,

Socializar la imporancia de toma de decisiones reflexivas en el
comtexto diario, ordenado v reglamentado teniendo de centro la
comodidad del cliente v posicionamiento de la enpresa,

Establecer como filosofia de trabajo "el cliente siempre tiene la raedn®,
para ello potenciar capacitaciones en traeabilidad del serviceo v la
ergonomia de los clientes, en base a la predisposicion de los empleados.,

L4

Valorar predispogicion de los trabajadores v potenciar ¢ incentivar
capacitactones  de  los empleados  en creatividad ¢ innovacion
principalmente cm sus funciones.

000000606000

L

Driscihar v gjecutar un plan de marketing donde se involucre odo ¢l
personal. en base a la imponanie comunicacion aue se manticne

Evaluar  comdiciones  laborales,  remuneraciones ¢ incentivos
meritocrticos v orealisar actvidades de motivacion  basados en la
predisposicion de los empleados para aportar a la empresa

Figura 2.Propuestas de mejora en base a los resultados de la encuesta por cada indicador y la dimensién correspondiente.
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3.4.

b)

d)

Propuesta de mejoras en las competencias administrativas y su desarrollo para
la gestion de micro y pequefias empresas de servicios de transporte en la ciudad
de Chachapoyas

Introduccion

Se estudié las competencias administrativas en micro y pequefias empresas de
servicios de transporte de la ciudad de Chachapoyas — 2021; como una forma de
contribucion a solucionar dificultades en esta actividad y como incentivo a la
mejora continua; se ha analizado 47 respuestas de una encuesta en relacion a
dimensiones e indicadores de las competencias administrativas de los empleados en
aproximadamente 27 empresas; estableciéndose 37 figuras de Pareto, lo cual se

evalud y llegd a conclusiones que permitieron proponer alternativas para la mejora.

Identificacién del area de mejora

El proceso de cambio tiene que darse principalmente en el &rea de recursos
humanos; incluyendo a todo el personal de los diferentes niveles jerarquicos, para
los efectos de una capacitacion intensiva de gestion empresarial, desde la
planificacion, organizacion, manejo de recursos humanos, direccion y control, con
enfoque de la gestion por procesos y la evaluacion formativa para la mejora

continua, teniendo como centro de atencion la calidad del servicio de transporte.

Principales causas del problema

e Deficiente condicién del proceso de evaluacion y valoracion del mérito, con
fines de la mejora continua.

o Deficiente proceso de socializacion de planes, formas de organizacion, liderazgo
y control en la microempresa.

e Deficiente sistema de manejo de recurso humano para los fines de motivar,

generar confianza, compromiso e identificacion.

Objetivo
Mejorar la gestion empresarial en relacion a las competencias administrativas del
recurso humano en micro y pequefias empresas de transporte en la ciudad de

Chachapoyas.
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e) Acciones de mejora

e Revisar o realizar la planificacion estratégica en base a procesos con participacion
de los trabajadores de la empresa y socializar bajo una politica inclusiva de
identificacion de los empleados con la empresa.

e Socializar el organigrama, las funciones, asignacion documentada y realizar
capacitaciones para mejorar clima organizacional y la atencion al cliente en base
a la ética y moral.

e Implementar un sistema de evaluacion para la mejora continua, en base a un
liderazgo democratico y la generacion de actividades para la integracion laboral

e Valorar y potenciar el trabajo colaborativo mediante incentivos y capacitaciones

e Socializar importancia de la rentabilidad y realizar capacitaciones en TICs, en
base a la buena predisposicion de los trabajadores.

e Socializar la importancia de la toma de decisiones reflexivas en el contexto diario,
ordenado y reglamentado teniendo como centro la comodidad del cliente y
posicionamiento de la empresa.

e Establecer como filosofia de trabajo "el cliente siempre tiene la razén", para ello
potenciar capacitaciones en trazabilidad del servicio y la ergonomia de los
clientes, en base a la predisposicién de los empleados.

e Valorar predisposicion de los trabajadores y potenciar e incentivar capacitaciones
de los empleados en creatividad e innovacion principalmente en sus funciones.

e Disefiar y ejecutar un plan de marketing donde se involucre todo el personal, en
base a la importante comunicacion que se mantiene actualmente.

e Evaluar condiciones laborales, remuneraciones e incentivos meritocraticos y
realizar actividades de motivacion basados en la predisposicion de los empleados

para aportar a la empresa.

f) Planificacion de las acciones de mejora
Se presenta las propuestas de mejora de acuerdo a su nivel de prioridad que se
recomienda para su ejecucidon, de acuerdo como prosiga su ejecucidn por su puesto

de acuerdo al contexto.
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Tabla 4. Propuesta de priorizacion y tiempo aproximado de ejecucion de cada

propuesta
Tiempo de
Propuestas Prioridad | Frecuencia capacitacion o
participacion.
Revisar o realizar la planificacion
estratégica en base a procesos con .
legica P Minimo 48 horas y
participacion de los trabajadores de la 102 veces - ,
- . . 1 o lo necesario segun
empresa y socializar bajo una politica /afio )
. . - e funcion.
inclusiva de identificacion de los
empleados con la empresa
Socializar el organigrama, las funciones, .
. - . Minimo una -
asignacion  documentada y realizar vez v 1as Minimo 48 horas y
capacitaciones para mejorar clima 1 veces (;lue sea lo necesario segun
organizacional y la atencion al cliente en L funcion.
o necesario /afio
base a la ética y moral.
Implementar un sistema de evaluacion para -
ple . lon p Minimo 48 horas y
la mejora continua, en base a un liderazgo - i
. iy L 2 Permanente lo necesario segun
democratico y la generacion de actividades funcion
para la integracion laboral. '
. . . Minimo 24 horas
Valorar y potenciar el trabajo colaborativo : > Y
. . : o 3 Permanente lo necesario segln
mediante incentivos y capacitaciones »
funcion.
. . - Minimo una .
Socializar importancia de la rentabilidad y vez y las Minimo 24 horas y
realizar capacitaciones en TICs, en base a 2 lo necesario segln
: o . veces que sea i
la buena predisposicion de los trabajadores. A funcion.
necesario /afio
Socializar la importancia de la toma de .
L : . Minimo una ..
decisiones reflexivas en el contexto diario , vez y las Minimo 48 horas y
ordenado y reglamentado teniendo como 2 lo necesario segun
X . veces que sea L
centro la comodidad del cliente y L funcion.
o . necesario /afio
posicionamiento de la empresa.
Establecer como filosofia de trabajo "el
cliente siempre tiene la razén", para ello Minimo una L
. Lo - Minimo 48 horas y
potenciar capacitaciones en trazabilidad vez y las - .,
. . X 1 lo necesario segln
del servicio y la ergonomia de los clientes, veces que sea funcion
en base a la predisposicion de los necesario /afio '
empleados.
Valorar predisposicion de los trabajadores
y potenciar e incentivar capacitaciones de
. - L. 3 Permanente --
los empleados en creatividad e innovacion
principalmente en sus funciones.
Disefiar y ejecutar un plan de marketin .
y e P g Minimo 48 horas y
donde se involucre todo el personal, en Una o dos - .,
. L 1 ~ lo necesario segln
base a la importante comunicacion que se veces / afio -
. funcion.
mantiene actualmente.
Evaluar condiciones laborales,
remuneraciones e incentivos
meritocraticos y realizar actividades de 2 Permanente --
motivacion basados en la predisposicion de
los empleados para aportar a la empresa.
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g) Seguimiento de las actividades de mejora

Para el cumplimiento del plan de mejora se recomienda controlar la ejecucion de

las acciones de mejora segun los indicadores siguientes:

Tabla 5. Indicadores para realizar el seguimiento de las actividades de mejora.

Propuestas

Indicadores

Revisar o realizar la planificacion estratégica
en base a procesos con participacion de los
trabajadores de la empresa y socializar bajo
una politica inclusiva de identificacion de los
empleados con la empresa

- Cantidad de capacitaciones por afio.

- Existencia de un Plan estratégico.

- Cantidad de trabajadores capacitados.

- Cantidad de trabajadores que participaron en la
elaboracion o revisién del plan estratégico.

Socializar el organigrama, las funciones,
asignacion  documentada y  realizar
capacitaciones para mejorar clima
organizacional y la atencidn al cliente en base
a la ética y moral.

Cantidad de capacitaciones por afio.

Existencia de un organigrama y funciones
asignadas.

Cantidad de trabajadores capacitados.

Cantidad de trabajadores legalmente reconocidos
en la empresa.

Implementar un sistema de evaluacion para la
mejora continua, en base a un liderazgo
democrético y la generacién de actividades
para la integracion laboral

Cantidad de capacitaciones para acceder a las
evaluaciones.

Existencia de un sistema de evaluacién formativa
Cantidad de actividades de integracién laboral
Cantidad de directivos capacitados en gerencia.

Valorar y potenciar el trabajo colaborativo
mediante incentivos y capacitaciones

Cantidad de capacitaciones por afio.

Existencia de un Plan para incentivar el trabajo
colaborativo.

Cantidad de trabajadores reconocidos por su trabajo
colaborativo.

Socializar importancia de la rentabilidad y
realizar capacitaciones en TICs, en base a la
buena predisposicion de los trabajadores.

Cantidad de capacitaciones por afio.

Cantidad de trabajadores capacitados.

Existencia de un software especializado para
calculo de rentabilidad permanente y registro de
ocurrencias.

Rentabilidad de la actividad.

Socializar la importancia de la toma de
decisiones reflexivas en el contexto diario,
ordenado y reglamentado teniendo como
centro la comodidad del cliente y
posicionamiento de la empresa.

Cantidad de capacitaciones por afio.

Cantidad de trabajadores capacitados.

Cantidad de registros presentados por los clientes
en libro de reclamaciones.

Cantidad de sanciones recibidas en la empresa por
normas de transito.

Establecer como filosofia de trabajo "el
cliente siempre tiene la razén", para ello
potenciar capacitaciones en trazabilidad del
servicio y la ergonomia de los clientes, en
base a la predisposicion de los empleados.

Cantidad de capacitaciones por afio.

Cantidad de trabajadores capacitados.

Cantidad de registros presentados por los clientes
en el libro de reclamaciones.

Valorar predisposicion de los trabajadores y
potenciar e incentivar capacitaciones de los
empleados en creatividad e innovacion
principalmente en sus funciones.

Cantidad de capacitaciones por afio.

Cantidad de trabajadores capacitados.

Cantidad de casos registrados de creatividad e
innovacion aportado por los trabajadores.

Disefiar y ejecutar un plan de marketing donde
se involucre todo el personal, en base a la
importante comunicacion que se mantiene
actualmente.

Cantidad de capacitaciones por afio.
Existencia de un plan de marketing.
Cantidad de trabajadores capacitados.

Evaluar condiciones laborales,
remuneraciones e incentivos meritocraticos y
realizar actividades de motivacion basados en
la predisposicion de los empleados para
aportar a la empresa.

Cantidad de evaluaciones por afio.

Cantidad de trabajadores segin nivel de
satisfaccion.

Cantidad de actividades de motivacion realizadas
en la empresa.
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IV. DISCUSION

La investigacion y conforme a los resultados evidenciamos que la evaluacion de las
competencias administrativas de los trabajadores de las micro y pequefias empresas de
transporte son absolutamente importantes, porque conforme a los hallazgos y propuestas
segun las dimensiones e indicadores respectivos es una auténtica forma de generar la
mejora continua vitalmente en el recurso humano como base de la gestién de la calidad,;
de la misma forma, pero difiriendo de los contextos y la especificidad de evaluacion de
cada puesto, Gil (2007), realiz6 la evaluacién de competencias laborales, realizado en
Espafia, donde resalta la importancia de la evaluacion de competencias como proceso de
gestion de recursos humanos, inicialmente basado en la seleccién para el ingreso y el
seguimiento de los desempefios con propuestas de mejora; de ello resaltamos que la
evaluacion debe consistir en una descripcion especifica e integral de cada puesto laboral,
del mismo modo Tirado et al (2007) menciona que las competencias son base del éxito
de las personas en ese sentido se introduce el concepto de competencias, como el
desempefio eficiente en un trabajo o profesion al combinar efectivamente conocimientos,

habilidades, valores y actitudes en un contexto dado.

En la investigacion se propone actividades para la mejora; dichas propuestas fueron
resultados de la propia evocacion de informacion de los encuestados; resaltando que dicho
trabajo se realiz6 como el camino para instaurar en las micro y pequefias empresas de
transporte, la cultura de la evaluacion formativa y para la mejora continua, en base a un
liderazgo democratico y la generacion de actividades para la integracién laboral; en
concordancia Moreno, et al (2016), en el trabajo “Perfil del administrador: construccién
a partir de la experiencia Tuning-Colombia”; mencionan que formar personas en funcién
de sus competencias permite lograr tener recurso humano para transformar
organizaciones, lograr mejoras con dinamismo y resolucién de situaciones complejas; de

forma integral llevando a la sociedad al desarrollo.

Segun los resultados en las micro y pequefias empresas de servicios de transporte en la
ciudad de Chachapoyas, existe recurso humano relativamente joven, cuyo rango de edad
esta entre mayores de 18 y menores de 45 afios, lo cual representa el 93.62% de los
encuestados (Fig 5) y segun el andlisis de la encuesta estan predispuestos a aprender y

contribuir con la empresa de lo cual nace la propuesta de “Evaluar condiciones laborales,
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remuneraciones e incentivos meritocraticos y realizar actividades de motivacion basados
en la predisposicion de los empleados para aportar a la empresa.”; consecuente con ello
Najul (2011), menciona en su estudio “El capital humano en la atencién al cliente y la
calidad de servicio”; que si una empresa de servicios no da al cliente lo que solicita 0 no
llena sus expectativas, poniendo énfasis en la atencion, la empresa esta condenada a

desaparecer.

En el trabajo realizado lo cual se demuestra en las respuestas a la encuesta, se ha
determinado que los trabajadores presentan experiencia en el desempefio practico de su
trabajo, es decir cumplen principalmente con las dimensiones del saber Ser y Convivir;
principalmente en el personal de atencion al cliente demostrarian actitudes interesantes;
sin embargo en las dimensiones del saber Conocer y hacer existiria dificultades es por
ello que realiza propuestas para potenciar el conocimiento y habilidades; en contraste a
lo mencionado Garmendia (2015), en su investigacion, “Competencias gerenciales de
empresarios de pymes fronterizas, su realidad contextual y su éxito, concluye que los
empresarios tienen experiencia técnica y pocas habilidades conceptuales; esa deficiencia
es reemplazada por cualidades actitudinales, intuitivas y creativas; resaltando que
menciona que lo ideal seria tener competencias integrales que potencien el desarrollo de

las empresas.

En la investigacion se demuestra segun el analisis de las fortalezas y debilidades en las
competencias que es absolutamente necesario las capacitaciones segln cada dimension e
indicadores en la gestion administrativa, ya que se demostraria dificultades en
conocimientos y practicas basicas de administracion como la planificacion, organizacion,
direccién y control; en concordancia Salinas y Escalante (2012), en la investigacion
“Capacitacion y adiestramiento de personal: el camino al éxito de la empresa” realizada
en México; mencionan que se logrard mejor rendimiento dentro de las diferentes areas
de trabajo mediante el manejo de personal altamente calificado y capacitado; donde la
capacitacion en las empresas se tiene que entender que es una inversion y no un gasto, ya

que aumenta la productividad lo cual es importante para la rentabilidad.

En la investigacion se encuentra dificultades en el conocimiento y practica de la
planificacion, organizacidn, toma de decisiones, marketing entre otros aspectos que

evidencian también probables faltas de liderazgo en los diferentes niveles jerarquicos para
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proponer la mejora continua; del mismo modo Gonzalez, Hinojo y Lopez (2017), en su
trabajo “Competencias gerenciales de los administradores de empresas en Bucaramanga
y su area metropolitana (Colombia)”, mencionan que las competencias y desempefios de
administradores en un contexto debe estar basado en estado variable en relacion a los
cambios econdmicos, politicos, culturales, geogréafico, sociales, entre otros; por ello se
propone capacitaciones en TICs, en base a la buena predisposicion de los trabajadores,
ademas de disefiar y ejecutar un plan de marketing donde se involucre todo el personal,

en base a la importante comunicacion que se mantiene actualmente.

Segun los resultados de la investigacion, en las figuras 8, 18 y 19; en las micro y pequefias
empresas de transporte se evidencia una cultura organizacional del tipo jerarquico y
vertical, ya que por ejemplo el 80% de los encuestados responden no haber participado
en la planificacion, el 79% dicen que las decisiones son exclusivas de los duefios y
gerentes y el 66% aproximadamente mencionan ser dependientes en consulta a sus
superiores para la toma de decisiones; lo cual limitaria el desarrollo empresarial; de forma
similar Naranjo et al (2012); menciona que la organizacidn en una empresa se encuentra
determinado por competencias que tienen los gestores entendiendo la cultura, resaltando
que la cultura de tipo adhocrético favorece la innovacion, mientras que de tipo jerarquico
la afecta negativamente; por ello se propuso implementar un sistema de evaluacion para
la mejora continua, en base a un liderazgo democratico y la generacion de actividades

para la integracion laboral.

De los resultados segun los indicadores podemos mencionar que los trabajadores de las
micro y pequefias empresas en general muestran dificultades en conocimientos y practica
en la gestion administrativa de planificacion, organizacion, liderazgo, direccion, trabajo
en equipo, marketing, controles, toma de decisiones, orientacion al cliente, innovacion,
mejora continua, comunicacion, motivacién, compromiso, satisfaccion laboral,
ergonomia y cuidado de la salud; sin embargo teniendo en cuenta los mismos indicadores
muestran rescatables cualidades relacionadas con la actitud individual y colectiva;
convirtiéndose ello en general una fortaleza para poder lograr el desarrollo; quedando ya
como desafio la capacidad del gerente, donde se encontraria las mayores dificultades ya
que verdaderamente se logra notar que no tienen las competencias necesarias; ya que
como mencionan Daza et al (2015), las competencias de los administradores, son aspectos

béasicos para la gestion empresarial, es imposible que la empresa tenga exito si esta siendo
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administrado por un gerente con competencias limitadas; resaltando que identificaron 27
competencias genéricas y 20 especificas en Administracion definidas por Tuning —

Latinoamérica. (Daza, Charris, & Viloria, 2015).

Se encontrd que los trabajadores de las micro y pequefias empresas de transporte en la
ciudad de Chachapoyas, desconocen y realizan préctica empirica de la gestion
administrativa segun la evaluacion de los indicadores; sin embargo, muestran
predisposicion al cambio, muestran actitud individual y colectiva para el trabajo; por lo
cual se realizan propuestas como “Socializar el organigrama, las funciones, asignacion
documentada y realizar capacitaciones para mejorar clima organizacional y la atencién al
cliente en base a la ética y moral”; y “Evaluar condiciones laborales, remuneraciones e
incentivos meritocraticos y realizar actividades de motivacion basados en la
predisposicion de los empleados para aportar a la empresa.” en ese sentido Claver et al
(2011), menciona que los directivos deben crear un disefio organizativo consistente que
facilite el desarrollo de estrategias competitivas. De esta forma, pueden favorecer la
participacion proactiva de trabajadores en decisiones de la empresa a través de la
descentralizacion del proceso de toma de decisiones, y promover la complejidad
organizativa con el propdsito de crear un espacio de trabajo en el que cada individuo
pueda hacer uso de su especializacién y al mismo tiempo, beneficiarse de la
especializaciéon de sus compafieros, como resultado de la interaccién entre diferentes

departamentos y niveles jerarquicos (Claver, Pertusa, & Molina, 2011).
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V. CONCLUSIONES

e Se evalud las competencias administrativas en micro y pequefias empresas de
servicios de transporte en la ciudad de Chachapoyas — 2021; demostrandose en
general desempefio deficiente en calidad y cantidad en funciones y actividades;
especificamente debilidades, baja cantidad y la inexistencia de calidad en
competencias relacionadas con el saber conocer y hacer; sin embargo teniendo en
cuenta los mismos indicadores muestran fortalezas, relativa calidad y alta cantidad
de competencias relacionadas con el saber ser y convivir; resaltando su
predisposicion para la mejora continua.

e Se propone 10 actividades especificamente para mejorar las competencias de los
trabajadores en las dimensiones del saber conocer, hacer, ser y convivir; segun cada
indicador y su nivel de priorizacion donde se resalta “Revisar o realizar la
planificacion estratégica en base a procesos con participacion de los trabajadores de
la empresa y socializar bajo una politica inclusiva de identificacion de los empleados
con la empresa”, “Socializar el organigrama, las funciones, asignacion documentada
y realizar capacitaciones para mejorar clima organizacional y la atencion al cliente
en base a la ética y moral.” “Implementar un sistema de evaluacion para la mejora
continua, en base a un liderazgo democréatico y la generacion de actividades para la
¢integracion laboral”, “Valorar y potenciar el trabajo colaborativo mediante
incentivos y capacitaciones”, “Socializar importancia de la rentabilidad y realizar
capacitaciones en TICs, en base a la buena predisposicion de los trabajadores”,
“Socializar la importancia de la toma de decisiones reflexivas en el contexto diario ,
ordenado y reglamentado teniendo como centro la comodidad del cliente y
posicionamiento de la empresa” y “Establecer como filosofia de trabajo el cliente
siempre tiene larazon", para ello potenciar capacitaciones en trazabilidad del servicio

y la ergonomia de los clientes, en base a la predisposicién de los empleados”.

42



VI. RECOMENDACIONES

Es necesario imperativamente en la realidad de micro y pequefias empresas de
transporte en la ciudad de Chachapoyas, realizar capacitaciones para mejorar las
competencias administrativas de los trabajadores.

Se debe realizar difusion de investigaciones como la presente en favor de los
agentes interesados.

Es necesario realizar la implementacion de las actividades de mejora en las
competencias conforme a la priorizacion propuesta.

Aplicar las propuestas de mejora siempre considerando absolutamente necesario
la medicidn de los indicadores propuestos por cada actividad.

Para la correcta aplicacion de las propuestas de mejora se debe iniciar por la

capacitacion de los administradores o gerentes.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta aplicada para la investigacion

FORMULARIO DE ENCUESTA

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE UNA EMPRESA DE
SERVICIOS

INTRODUCCION

La presente es un instrumento para recoger informacion en el marco del desarrollo de una
tesis; por lo tanto tiene el caracter académico y la opinidén suministrada sera tratada en
forma estrictamente confidencial, que busca contribuir con la solucion de algunas
problematicas en la mejora continua en este caso de empresas de transporte en la ciudad
de Chachapoyas; por tal razon es necesario mencionar que t0 participacion como
encuestado es muy importante en un contexto real, objetivo y verdadero.

OBJETIVO

Recoger informacion sobre las competencias administrativas o de desempefio de los
trabajadores de empresas de servicios de transporte en la ciudad de Chachapoyas, afio
2021.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO
1) Cargo en la empresa:

2) Nombre de la

CIMPIESAL.cceeseerceessscrsscessassssesssessscssscssscssssesssssssssssesssessssessscsssssssace
3) Rutadela
CIMPIESAl.cceeceerceeosccrsscesscssssesscessscssscssscssscessssssscsssesssessssessssssscsssace
4) Género c) Secundaria ( )
a) Femenino ( ) d) Otros( )
b) Masculino ( )
c) Otra( ) 7) Tiempo de servicios en la
empresa
5) Edad a) Menos de un afio ()
a) Mayor o igual a 18 y menor de b) Un afio y menos de dos afios ( )
25 afios () c) Dos afios y menos de cuatro
b) Mayor o igual a 25 y menor de afios ()
35afos () d) Cuatro afios 0 mas de cuatro
¢) Mayor o igual a 35 y menor de anos ()
45 afnos ()
d) Mayor o igual a 45 y menor de 8) Contacto
55 afos. a) DNL ...
e) Mayor o igual a 55y menor de b) Teléfono: ...........evenienn.n.
65 afos. C) COITEO: ..evivineeiaiininnnnn,
f) Mayor o igual a 65 afios d) Direccion: .............cooeveen.
6) Nivel de instruccion
a) Profesional ( )
b) Técnico ( )
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Instrucciones: Se le solicita marcar con un aspa una alternativa de respuesta para cada una de las preguntas formuladas.

Variable: Competencias Respuestas

administrativas en
empresas de servicios de de
transporte de la ciudad de

Total
desacuer

Medio En
desacuer

Chachapoyas — 2021

Dimension: Saber

Indicadores

Planificacion

Pregunta

¢Has realizado o participado en la elaboracion de un plan de administracién de la
empresa?

¢Conoces y desempefias el trabajo bajo la gestion administrativa por procesos?

¢Conoces y participas en la ejecucion de estrategias para el desarrollo de la empresa
segun la vision, mision, objetivos y politica?

Organizacion

¢ Tu empresa tiene un organigrama y conoces de qué area dependes?

¢Mediante un documento te fueron entregados todas tus funciones, las conoces y las
cumples?

¢Consideras necesario el trabajo en grupos, tener en cuenta las opiniones y

Hfﬁéfg%%y suge’rencias de_ todos los trabgjadores de la empresa? _

direccion ¢Seria necesario establecer e imponer reglas o normas estrictas en la empresa y
posibles sanciones en tu trabajo?

-er(;ﬁki)sg)o en ¢Has participado y te siente comodo en trabajos en grupos para algunas funciones?
¢ Crees necesario o importante el control de ingresos y egresos en la empresa como

Reqgistro parte de la mejora continua?

contable ¢Has calculado, sabes que se registra el calculo permanente de datos, su analisis y la
ayuda para la toma de decisiones?

Toma de ¢Las decisiones son exclusivas de los gerentes y duefios de la empresa?

decisiones ¢Para que usted tome decisiones consulta a sus superiores?
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Orientacion al
cliente

¢ Crees necesario otorgar informacion especifica asi los clientes no lo soliciten de
forma obligatoria?

¢Seria necesario aceptar siempre las sugerencias de los clientes de la empresa de
transporte; entendiendo que el cliente siempre tiene la razén?

Creatividad e
innovacion

¢ Crees necesario el cambio continuo en su area de trabajo o empresa?

¢Has realizado acciones creativas para el desarrollo de su empresa?

¢Has realizado acciones innovadoras para el desarrollo de su empresa?

Comunicacién

¢ Crees necesario que tus indicaciones, ideas o sugerencias sean consideradas en la
empresa?

nsién: Saber

convivir

efectiva ¢Conoces y ejecutas funciones diarias para los efectos de la publicidad y en general

para el marketing en la empresa?
L ¢En la empresa se preocupan por motivar a los empleados y clientes para preferir los

Motivacion, | servicios que ofrecen?

COMPromiso,  [~oc | | di laborabl

satisfaccion ¢Seria oportuno que lo convoquen a su empresa algunos dias no laborables para
actividades de integracion?

laboral y ; Siente satisfaccion por el trabajo que realiza?

ergonomia 4 P 10 ¢ :

Planificacion

¢Se siente comodo en el trabajo que realiza?

¢;Le importaria participar de forma ad honorem en la planificacion de la empresa?

Organizacion

¢ Cree usted gque es empatico, amable o considerado con sus compafieros de trabajo y
sus compafieros hacen lo mismo con usted?

¢Cumple sus funciones en la empresa con honestidad y lealtad a los clientes?

leergzgo y ¢Usted participa en grupos o se integra a sus compafieros para actividades de
manejo de .
direccio confraternidad?
., ldireccion
S |Trabajoen ¢Es invitado siempre a formar trabajos en equipo en la empresa para trabajos
S | equipo especificos?
% Analisis de ¢Si se programa cursos de capacitacion fuera del horario de trabajo usted podria
£ |datos asistir?
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Toma de
decisiones

¢Las decisiones que ha tomado fueron reflexivas penando en la condicion del
cliente?

¢Las decisiones que alguna vez ha tomado habrian influido en la comodidad del
cliente?

Orientacion al
cliente

¢Es amable con los clientes; ¢si un cliente es complicado o especial en sus
exigencias por el servicio de transporte, ha logrado manejar aquella situacion?

Creatividad e

¢Ha contribuido a la empresa con formas de innovacion para mejorar el servicio de

innovacion transporte?

Comunicacio | ¢Escucha las opiniones de sus compafieros y ello también escuchan a usted en la

n efectiva empresa?

Motivacion, | ¢Se siente motivado con las metas y la calidad de compafieros que tiene en la
compromiso, |empresa?

satisfaccion | ¢Se siente motivado por el sueldo que le otorgan?

laboral y ¢Usted otorgaria horas extras no remuneradas a algunas actividades para capacitarse
ergonomia en atencion a los clientes de una empresa?
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Anexo 2. Validacion de la encuesta.

Juez Experto: Dr. Manuel Emilio Milla Pino

FICHA DE VALIDACION

Titulo de la investigacién: Evaluacion de competencias administrativas para proponer mejoras en micro v pequetias empresas de servicios
de transporte.
) Criterios Juicio
Items Coherencia Pertinencia Independencia Impacto Elmmmar | Modificar | Confirmar

1 2 14511 1213 )141]35 1 2 3 l4 |51 )23 ])14(5
1 x x x x x
2 x X x x x
3 x X x x x
4 x x x x x
3 x X x x x
6 x x x x x
7 x x x x x
g x x X x x
9 x X x x x
10 x x x x x
11 x X x x x
12 x X x x x
13 x x x x x
14 x X x x x
15 x = X = x
16 x x x x x
17 x x X x x
18 x = X = x
19 x x x x x
20 x X x x x
21 x X x x x
22 x x x x x
23 x X x x x
24 x = X = x
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25 x x X x X
26 x x x x x
27 x x X x X
28 x x X x X
29 x x x x x
30 x x X x X
3l 1 x X x X
32 x x x x x
33 x x X x X
34 = X x x 1
35 x X x x x
36 x X x X x
37 = X x x 1
38 x x x x x
39 x X x X x
40 x x x x x
41 x X x X x
42 x x X x x
43 x x x x x
4 x x X x X

OBSERVACIONES:

* INTRODUCCION

... tiene caracter académico v la opimon sumingstrada sera tratada en forma estnictamente confidencial, .

* OBJETIVO

Recoger mformacion sobre ...

* DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Valorar =1 es necesano que la persena identifique su encuesta, por lo gue se meomienda que la mosma sea anonima, asi el encuestado tenda mas confianza
v emitira respuestas con el mavor grado de sincendad.

* Ttem &: Edad

No se debe contemplar la postbihidad de encuestar menores de edad, razon por la que se reconuenda. por ejempla:
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a) mayvor o 1guzl a 18 afios v menores de 23 afios,

b) mayor o igual a 25 afios v mencres de 335 afios.

¢} mavor o 1guzl a 35 afios v menores de 43 afios.

d) mayor o 1gnal a 45 afios ¥ menores de 55 afios.

) mavor o 1gual a 35 afios v menores de 63 afios.

f) mavor o 1gual a 65 afios.

# Itemn 8: Tiempo de servicios en la empresa

Se deben establecer rangos, ¥a que por ejemplo, 1na persona con § meses de trebajo cae en la categoria 2 v b, v una persona con 5.5 afios de trabajo o se
ubicaria en mnguna de las altermativas.

* Instrucciones:

Se selicita marcar con un aspa una alternativa de respuesta para cada una de las prezuntas formuladas.

Para un encuestado no es facl difevenciar "Alsunas veces” de "pocas veces” v esto puade tener un efecto negative en la calidad de la mformacion

recopilada.
Plapificacion
# Item 10: La primera pregunta debe ser ; 5abes que es un plan de admimstracion de la empresa?

# Item 13: ;Conoces tus funciones .7

Liderazgo v manejo de direccion:

* Ttem 15: = la respuesta 2 la primera pregunta es "no",

# Item 17: la pregunta sobre Trabajo en equpo no tiene razon de ser.

#Ttem 18 v 19: Anzlizis de datos debe llamarse "Eegistro contzble"

# Itemn 24 v 25: Creatidad e innovacion: en virtud de ser conceptos diferentes deben considerarse separadas o realizar una pregunta para cada una de ellas.
* Item 26 v 27: Comumicacion efectiva: ... han side... cambiar por .. sean ..

* Itemn 28, 29 v 30: Motnvacion, compromise, safisfaccion laboral v D36ergonom: debe formularse una pregunta para cada rubre. "D36ergonom” comezm
este tErmuno.

# Ttem 31: Plamficacion: sustitnir graturta por "ad honorem".

# Itemn 32 v 33: Orgamizaceon: las prepuntas no estan relacionadas con la crgamizacion, mas bien responden 2 "actimud vo valores”.

* Item 42, 43 v 44: Motwacion, compromuso, safisfaccion laboral v ergonomia: : debe formularse una pregunta para cada rubro.

Opimon: subsanande estas observaciones el mstrumento permrhing receger la informacion minima requenda para dar respuesta a los objetivos de 1a
mvestigaclon.

Lugar y fecha: Chachapoyas, 06 / 05 / 2021

Experto: Manuel Emilio Milla Pino - .

identificacion: Estadistica y disefic experimental

afiliacion: Universidad Nacional de Jaén

Titulo y grado académico: Ingeniero Agricola, Doctor en ciencias Firma
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Juez Experto: Dr. Elias Alberto Torres Armas

FICHA DE VALIDACTON

de transporte,

Titule de la investigacion: Evaluacién de competencias administrativas para proponer mejoras en micro v pequetias empresas de servicios

Criterios

Juicio

Items: Coherencia Pertinencia Independencia

Eliminar

Modificar

Confirmar

11213514 21 3[4 135 1 21314

LA
—

N
—

i

Impacto
il 4

LN

wd | O] A i | R | B | et

j
B[ [ [ [ R [ | | [ [ |
Ho[H[HHHE[H[EHEHE [ EEEEEEHEEEEE
B [ [ [ [ [ | |

R L R G G R G G G G G G R L E CR GR

HoHE [H[H [ E [ [
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25 x x : o X T
26 x X x X T
27 x x x x x
28 x x : 1 X T
29 x X x X T
30 x x x x x
31 x x x x x
32 X X x X I
33 x x x x x
34 x x x x x
35 x x x x x

OBSERVACIONES:

Procure que loz items del euestionario estén todes em comcordancia con los indicadores de cada dimenzion gque aparecen en la matriz de
operacionalizacion, ademaz revize la eseala de medicion de la variable “competencias™ gue permitira contraztar la hipoteziz gue habla de
competencias deficientes, puesto gque los items del cuestionario estan en la escala de Likert que va desde totalmente en desacuerds hasta totalmente
de acuerdo

Lugar y fecha: 06-05-2021

] F
]

Experto: Dr. Elias alberto Torres Armas

- e
it BOWEBD MRS i)

- o ¢ COISPE i
identificacion: DNI 18033004 TONBHO I, BN DL e

afiliacion: Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza

Titubo y grado acadeémico: Doctor en Planificacion y gestion Firma
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Juez Experto: Ms. Pedro Olivares Mufioz

FICHA DE VALIDACION

Titule de la investigacion: Evaluacion de competencias administrativas para proponer mejoras en micro v pequeiias empresas de servicios
de transporte.
) Criterios Juicio
Items: Coherencia Pertinencia Independencia Impacte Eliminar | Modificar | Confirmar

13314 | 5[1T 1231415 1 21 3[4 (511213 [4]5 X
1 X X X X X
2 X X H X X
3 X X X X X
4 X X X X X
3 X X X X X
& X X X X X
T X X X X X
g x X X X X
g X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X x X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
23 X X X X X
24 X X X X X

55




25 X X X X X
26 X X X X X
27 X X X X X
28 X X X X X
29 X X X X X
30 X X X X X
31 X X X X X
32 X X X X X
33 X X X X X
34 X X X X X
35 X X X X X
36 X X X X X
37 X X X X X

OBSERVACIONES:

Comezidas totalmente, después de la pnimera revizion

Lugar y fecha: Lima, 16 de abril de 2021.

Experto: Pedro Clivares Mufioz

Identificacion: DI 44079423

afiliacion: Universidad Nacional de Ingenieria

Titulo y grado académico: Ingeniero economista, Magister en Economia

Firma
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Anexo 3. Resultados tabulados de las encuestas, usados en la elaboracion de los diagramas de Pareto.

Tabla 6. Datos generales de las personas encuestadas

Encuestado| Cargo Empresa Ruta Genero Edad Instruccion| Tiempo de servicios
1 Conductor | Etcoosa Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Otros Dos afios y menos de cuatro afios
2 Conductor | Evangelio -poder de Dios Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Otros Dos afios y menos de cuatro afios
3 Conductor | Movil servis Chachapoyas - Mendoza Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Profesional Dos afios y menos de cuatro afios
4 Secretaria E&rcl:smo Vigen de la puerta g?:ﬁg:‘iog:gn - Bagua Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Profesional Dos afios y menos de cuatro afios
Empresa de transporte y ) . . . ~ - ~ <

5 Conductor rismo Rojas EIRL Chachapoyas - Celendin Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios

. Empresa de transporte y ) . . . ~ _— ~

3) Secretaria rismo Rojas EIRL Chachapoyas - Celendin Femenino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Técnico Menos de un afio
Empresa de transporte y ) .

7 Conductor | turismo diplomaticos Tours Chachapoyasd Pedro Ruiz Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Secundaria Un afio y menos de dos afios
SAC - Bagua Grande
Empresa de transporte y . . . ~ . ~ ~

8 Conductor turismo Rojas EIRL Chachapoyas - Celendin Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Secundaria Dos afios y menos de cuatro afios
Empresa de transporte y . . . ~ . ~ . ~

9 Conductor turismo Rojas EIRL Chachapoyas - Celendin Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
Empresa de transporte y ) . . . ~ - ~ . ~

10 Conductor turismo Rojas EIRL Chachapoyas - Celendin Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Cuatro afios 0 mas de cuatro afios

11 Administrador | Evangelio -poder de Dios ﬁﬂl;e:]cdhszp;)yas ) R Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Cuatro afios 0 méas de cuatro afios

12 Secretaria | Evangelio -poder de Dios ﬁll;anc dh:f:yas ) R Femenino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios

13 Admini Evangelio -poder de Dios f\:/lk:;c dh:f;yas ) R. Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Cuatro afios 0 mas de cuatro afios

14 Administrador | Evangelio -poder de Dios Chachapoyas ) R. Masculino Mayor o igual a 45 y menor de 55 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios

Mendoza

15 Conductor | Evangelio -poder de Dios ﬁﬂl;e:]cdhszp;)yas ) R Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Técnico Cuatro afios 0 méas de cuatro afios

16 Desinfectador | Evangelio -poder de Dios EAEC dh:Zp;)yas ) R. Masculino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios secundaria Menos de un afio

17 Conductor | Evangelio -poder de Dios '(\:Ar;z;cdh:f;yas ) R Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Menos de un afio

18 Conductor | Expreso colibri l(\IAZZ?]th;Zp;)yas ) R. Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
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Empresa de transporte y

chachapoyas - Pedro Ruiz

ecretaria urismo diplométicos Tours emenino ayor o igual a menor de 25 afios secundaria enos de un afio
19 Secretari turi diploméaticos T F i Mayor o igual a 18 y de 25 af dari M d A
SAC - Bagua Grande
Empresa de transporte y chachapoyas - Pedro Ruiz
20 Administrador | turismo diplomaticos Tours poy: Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Profesional Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
SAC - Bagua Grande
Empresa de transporte y chachapoyas - Pedro Ruiz
21 Administrador | turismo diplomaticos Tours poy Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Otros Menos de un afio
SAC - Bagua Grande
22 Conductor | Turismo Virgen del Carmen | Chachapoyas - Cajamarca | Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
Empresa de transporte y Chachapovas -Baqua
23 Gerente turismo diplomaticos Tours Grandep Y 9 Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Profesional Cuatro afios 0 méas de cuatro afios
SAC
24 Secretaria | Turismo Virgen del Carmen | Chachapoyas - Cajamarca | Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Menos de un afio
25 Secretaria | Movil servis Chachapoyas - Mendoza Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
26 Conductor | Movil servis Chachapoyas - Mendoza Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios
27 Conductor | Movil servis Chachapoyas - Mendoza Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
28 Conductor | Movil servis Chachapoyas - Mendoza Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Otros Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
- Empresa de transporte | Chachapoyas -Tingo - . . = . = ~
29 Secretaria Trotamundo Kuelap - Yerbabuena Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios Profesional Dos afios y menos de cuatro afios
Chachapoyas - Rodriguez
de Mendoza - Altoimaza -
. Empresa de transporte y | Molinopampa - Soloco - . . = - = ~
30 Secretaria turismo Megawil Cheto - Chontapampa - Femenino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios
Maino - Quinjalca -
Granada - Mito
Emoresa  de  transportes Chachapoyas - Colcamar -
31 Conductor P P San Juan del Rejo -Pueblo | Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
Rollers - Kuelap Express
Nuevo
32 Conductor En]presa de _ ransportes Chachapoyas - Rodriguez Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Otros Dos afios y menos de cuatro afios
Sefior de los milagros de Mendoza
. Empresa de transportes | Chachapoyas -Rodriguez . . = . = . ~
33 Administrador Guayabamba Tours de Mendoza Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Profesional Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
Chachapoyas - Nuevo
Tingo -  Telecabinas
34 Administrador Empresa  de  transportes Kuelap ) ChOCtan,]al “| Masculino Mayor o igual a 45 y menor de 55 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro aiios
Kuelap Travel Longuita - Maria -

Cuchapampa - Quizango -
Kuelap
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Empresas de transporte

Chachapoyas - Santo

35 Conductor Tours Quillay SRL Tomas' - San Bartolo -| Masculino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios
Chuquibamba
36 Secretaria (%Trﬁ)tfrsﬁravg?s transportes Chachapoyas - Bagua Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
37 Gerente Empresa . de transportes Chachapoyas Jaén Masculino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios secundaria Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
Turismo Fé y alegria
38 Secretaria | Empresa de transportes Etsa ?rgggjgtgﬁnajedm Ruiz Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
39 Secretaria Emgﬁfg Sel(\j/ 2 transportes Chachapoyas - Tarapoto Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Menos de un afio
40 Conductor Emii)srrisc? Ku(tjeleap transportes Chachapoyas - Bongara Masculino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios Técnico Dos afios y menos de cuatro afios
Empresa de transportes | Chuquibamba - . . = - = ~
41 Conductor Express Chachapoyas Chachapoyas Masculino Mayor o igual a 45 y menor de 55 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios
42 Secretaria Emp_resa de transportes Mi | Chachapoyas “| Femenino Mayor o igual a 18 y menor de 25 afios Técnico Dos afios y menos de cuatro afios
Cautivo Leymebamba
Empresa de transportes | Chachapoyas - Tingo - . . o - = . =
43 Gerente Trotamundo Kuelap - Santo Tomas Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios secundaria Cuatro afios 0 mas de cuatro afios
- Empresa de transportes | Chachapoyas -Luya - . . = - ~ ~
44 Secretaria Sefior de Gualamita Lamud Femenino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
45 Conductor E&%ﬁsa de  transportes (L:Qr?qcuh dapoyas Luya - Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Dos afios y menos de cuatro afios
46 Conductor Er_npresa de transportes | Chachapoyas - Jalca Masculino Mayor o igual a 25 y menor de 35 afios secundaria Un afio y menos de dos afios
Visecom grande - Nueva esperanza
47 Conductor Empresa de transportes | Chachapoyas - Luya - Masculino Mayor o igual a 35 y menor de 45 afios Otros Cuatro afios 0 mas de cuatro afios

Amor celendino

Lamud
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Tabla 7. Registros de respuestas de la encuesta — preguntas de 1 al 10

Pregunta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
¢Conoces 'y ¢Has
participas en la ¢ Consideras ¢Seria ¢ Crees calculado,
ejecucion de necesario el necesario necesario o sabes que se
estrategias ¢Mediante un | trabajo en establecer e ¢Has importante el registra el
Encuestado | ; Has realizado parael documento te | grupos, tener | imponer reglas | participadoy | control de célculo
o participado | ¢Conocesy desarrollo de la fueron en cuenta las 0 normas te siente ingresos y permanente de
enla desempefias el | empresa segin | ¢ Tu empresa entregados opiniones y estrictasenla | cdmodo en egresos en la datos, su
elaboracién de | trabajo bajo la | la visién, tiene un todas tus sugerencias de | empresay trabajos en empresa como | andlisisy la
un plan de gestion mision, organigramay | funciones, las | todos los posibles grupos para parte de la ayuda para la
administracién | administrativa | objetivosy conoces de qué | conocesy las trabajadores sanciones en tu | algunas mejora toma de
de laempresa? | por procesos? | politica? &rea dependes? | cumples? de la empresa? | trabajo? funciones? continua? decisiones?
1 1 2 2 3 5 2 5 3 5 3
2 2 2 3 4 3 1 1 2 2 3
3 1 4 4 3 4 3 1 1 4 4
4 1 3 4 2 1 5 5 0 5 3
5 1 4 4 1 1 5 4 1 5 1
6 1 4 4 1 1 5 4 1 5 1
7 1 4 4 1 1 5 4 1 5 1
8 1 4 4 1 1 5 4 1 5 1
9 1 4 4 1 1 5 4 1 5 4
10 1 4 4 1 1 5 4 1 5 1
11 1 1 4 3 4 2 4 3 4 1
12 1 3 4 1 1 4 5 4 4 1
13 3 1 4 4 1 4 5 4 5 4
14 3 1 4 1 1 4 3 4 0 3
15 2 1 4 2 1 4 4 4 4 1
16 1 3 1 1 1 4 4 4 4 1
17 0 5 5 5 5 0 4 4 4 5
18 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 3 3 1 5 1 5 5 3 5 5
20 0 0 5 5 5 5 5 5 5 5
21 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 1 1 2 5 5 5 5 5 5 5
23 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4
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24

25

26
27

28

29

30

31

32

33

34
35

36

37

38

39

40

i

42
43

44

45

46
47
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Tabla 8. Registros de respuestas de la encuesta — preguntas de 11 al 20

Preguntas
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
¢Seria
necesario , Crees , Conoces
;Crees aceptar ¢E ¢~ y (Enla
> . . ) ) necesario que ejecutas
. necesario siempre las ¢Crees ¢Has ¢Has . empresa se
¢Las . . ¥ . . tus funciones
¢ ¢Para que otorgar sugerencias necesario el realizado realizado T - preocupan
Encuestado | decisiones son - L - - - - indicaciones, | diarias para -
. usted tome informacién | de los clientes cambio acciones acciones - por motivar a
exclusivas de - P . - - . ideas o los efectos de
decisiones especifica asi | de laempresa | continuo en creativas innovadoras - L los empleados
los gerentes y . . sugerencias | la publicidad -
- consulta a sus | los clientes no de su érea de parael parael y clientes
duefios de la - L . . sean y en general .
superiores? | losoliciten de | transporte; trabajo o desarrollo de | desarrollo de . para preferir
empresa? - consideradas parael L
forma entendiendo empresa? su empresa? | suempresa? . los servicios
. . : enla marketing en
obligatoria? | que el cliente que ofrecen?
. - empresa? la empresa?
siempre tiene
la razén?
1 5 4 4 2 4 3 1 5 4 1
2 3 4 5 5 5 1 1 2 2 2
3 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2
4 5 5 4 5 5 3 3 5 3 3
5 5 5 5 5 4 4 3 1 3 4
6 5 5 5 5 4 4 3 1 3 4
7 5 5 5 5 4 4 3 1 3 5
8 5 5 5 5 4 4 3 1 3 4
9 5 5 5 5 4 4 3 1 3 4
10 5 5 5 5 4 4 4 3 3 4
11 5 3 4 4 1 1 1 3 2 2
12 5 5 5 5 1 3 3 4 1 1
13 5 4 3 4 3 1 4 5 4 1
14 5 4 2 3 0 3 3 4 1 1
15 5 4 4 4 3 3 4 4 1 1
16 4 4 4 4 3 2 1 3 1 1
17 4 0 4 5 0 3 4 0 3 4
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 5 5 5 5 2 2 5 4 5 5
20 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5
21 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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Tabla 9. Registros de respuestas de la encuesta — preguntas de 21 al 30

Preguntas
21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
éCree usted
que es
éSeria éLe empitico, ¢Usted ¢Es invitado éSise élas
oportuno que importaria amable o éCumple sus a:tici a2 en tsiem rea rograma decisiones
lo convoquen . . . participar de | considerado | funciones en p P p prog que ha
Encuestado éSiente éSe siente grupos o se formar cursos de
a suempresa satisfaccion | comodo en el forma ad con sus la empresa integra a sus trabajos en capacitacion tomado
algunos dias or el trabajo | trabajo que honorem en compaieros con comg afieros equi :)en la f’:lera del fueron
no laborables | P X ! J. 9 la de trabajoy honestidad y P quip X reflexivas
que realiza? realiza? e aa para empresa para horario de

para planificacién sus lealtad a los actividades de trabaios trabaio usted penando en la
actividades de dela compaiieros clientes? . h j > ,J i condicién del

integracion? empresa? hacen lo confraternidad? | especificos? | podria asistir? cliente?

mismo con
usted?

1 1 1 2 2 3 3 2 3 3 4
2 5 5 2 2 2 1 1 2 2 2
3 1 1 2 3 3 3 5 4 4 2
4 5 4 4 5 5 5 5 2 5 5
5 4 4 5 3 5 5 1 1 1 4
6 4 4 5 3 5 5 1 1 1 4
7 4 4 5 3 5 5 1 1 1 4
8 4 4 5 3 5 5 1 1 1 4
9 4 4 5 3 4 4 1 1 1 4
10 4 4 5 3 5 5 1 1 1 4
11 1 4 4 3 4 4 2 3 3 4
12 5 4 4 4 5 4 2 1 4 0
13 4 4 4 5 5 5 3 3 2 3
14 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4
15 5 4 4 4 3 4 2 2 5 4
16 1 1 3 1 4 4 4 3 3 4
17 3 5 0 0 0 5 0 0 5 2
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4
20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
21 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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Tabla 10. Registros de respuestas de la encuesta — preguntas de 31 al 37

Preguntas
31 32 33 34 35 36 37
¢E
¢Es amable con susted
los clientes; ¢ési B
. . . otorgaria horas
s L. un cliente es éHa éEscucha las ) .
éLas decisiones . - - éSe siente extras no
que alguna vez complicado o | contribuidoala | opiniones de motivado con remuneradas a
Encuestado ha tomado es;‘aeual‘en sus | empresacon suls las metas y la c_?e siente algunas
o exigencias por formas de compaiieros y . motivado por el L
habrian influido L . .. . calidad de actividades
el servicio de innovacién ello también o sueldo que le
enla . compaiieros para
. transporte, ha | para mejorar el escuchan a N otorgan? .
comodidad del . que tiene en la capacitarse en
. logrado servicio de usted en la »
cliente? . empresa? atencion a los
manejar transporte? empresa? R
clientes de una
aquella empresa?
situacion? P i
1 3 5 4 4 2 5 3
2 4 4 5 3 2 3 1
3 3 1 1 2 2 5 3
4 5 4 5 4 5 4 5
5 4 4 3 3 4 4 4
6 4 4 3 3 4 4 4
7 4 4 3 3 4 4 4
8 4 4 3 3 4 4 4
9 4 4 3 3 4 4 4
10 4 4 4 3 3 4 4
11 3 5 4 4 3 5 4
12 0 5 2 4 4 3 3
13 3 3 4 4 4 4 3
14 4 3 4 3 4 3 4
15 5 2 4 4 2 2 3
16 3 3 1 4 4 3 3
17 4 0 5 0 5 3 4
18 5 5 5 5 5 5 5
19 0 5 4 5 4 5 4
20 5 5 5 5 5 5 3
21 0 0 0 0 0 0 0
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47
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Tabla 11. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia al género.

Género | Erecuencia F_recuencia Frecuencia Frecuencia

simple (%) | Acumulada | acumulada (%)
Masculino 34 72,34% 34 72%
Femenino 13 27,66% 47 100%
Total 47

Tabla 12. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia al cargo que ejerce en

la empresa.
Cargo Erecuencia F_recuencia Frecuencia Frecuencia
simple (%) | Acumulada | acumulada (%)

Administrador 7 14,89% 7 15%
Secretaria 13 27,66% 20 43%
Conductor 23 48,94% 43 91%
Gerente 3 6,38% 46 98%
Desinfectador 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 13. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a la edad.

Edad Frecuencia Frecuencia | Frecuencia Frecuencia
simple (%) | Acumulada| acumulada (%)
Mayor o igual a~18 8 17.02% 8 0,1702128
y menor de 25 afios
Mayor o igual a~25 20 42.55% 28 0,5957447
y menor de 35 afios
Mayor o igual a 35 16 34,04% 44 0,9361702
y menor de 45 afios
Mayor o igual a~45 3 6.38% 47 1
y menor de 55 afios
Mayor o igual a~55 0 0,00% 47 1
y menor de 65 afos
Mayor o~|gual a65 0 0.00% 47 1
anos
Total 47

68




Tabla 14. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia al nivel de instruccién.
!\Iivel de_ ] Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
Instruccion | Frecuencia | simple (%) | Acumulada | acumulada (%)
Profesional 6 12,77% 6 0,1276596
Técnico 4 8,51% 10 0,212766
Secundaria 31 65,96% 41 0,8723404
Otros 6 12,77% 47 1
Total 47

Tabla 15. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a la experiencia en la

empresa.

Experiencia en Erecuencia Frecuencia | Frecuencia | Frecuencia
la empresa simple (%) | Acumulada | acumulada (%)

2’%?)”03 de un| 14,89% 7 0,1489362

Unanoymenos| g 19.15% 16 0,3404255

de dos afios

Dos afios vy

menos de cuatro 18 38,30% 34 0,7234043

afos

Cuatro afios o

méas de cuatro 13 27,66% 47 1

afos

Total 47

Tabla 16. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia si ha realizado o
participado en la elaboracion de un plan de administracién de la empresa

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Ninguna vez 23 48,94% 23 49%
Una vez 9 19,15% 32 68%
Pocas veces 6 12,77% 38 81%
Muchas veces 3 6,38% 41 87%
Algunas veces 3 6,38% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47 1
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Tabla 17. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si conoce y

desempefias el trabajo bajo la gestién administrativa por procesos

Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Ninguna vez 12 25,53% 12 26%
Una vez 11 23,40% 23 49%
Algunas veces 10 21,28% 33 70%
Pocas veces 7 14,89% 40 85%
Muchas veces 5 10,64% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

mision, objetivos y politica

Tabla 18. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si conoce y participa
en la ejecucion de estrategias para el desarrollo de la empresa segun la visién,

Cddigo Frecuencia | % Acumulada | %6Acum
Algunas veces 16 34,04% 16 34%
Una vez 14 29,79% 30 64%
Muchas veces 6 12,77% 36 77%
Ninguna vez 6 12,77% 42 89%
Pocas veces 4 8,51% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%

47

Tabla 19.  Tu empresa tiene un organigrama y conoces de qué area dependes?

Caodigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

En desacuerdo 12 25,53% 12 26%
Total desacuerdo 12 25,53% 24 51%
Medio de acuerdo 8 17,02% 32 68%
Totalmente de acuerdo 7 14,89% 39 83%
De acuerdo 5 10,64% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47
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Tabla 20. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si mediante un
documento le fueron entregadas todas las funciones, las conoce y las cumples

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Ninguna vez 18 38,30% 18 38%
Muchas veces 10 21,28% 28 60%
Algunas veces 8 17,02% 36 77%
Una vez 7 14,89% 43 91%
Pocas veces 3 6,38% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 21. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si considera
necesario el trabajo en grupos, tener en cuenta las opiniones y sugerencias de
todos los trabajadores de la empresa

Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

Totalmente de 15

acuerdo 31,91% 15 32%
En desacuerdo 12 25,53% 27 57%
De acuerdo 10 21,28% 37 79%
Medio de acuerdo 4 8,51% 41 87%
Total desacuerdo 3 6,38% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47

Tabla 22.Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si seria necesario
establecer e imponer reglas o normas estrictas en la empresa y posibles

sanciones en tu trabajo.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

De acuerdo 16 34,04% 16 34%
Totalmente de acuerdo 11 23,40% 27 57%
Medio de acuerdo 10 21,28% 37 79%
Total desacuerdo 5 10,64% 42 89%
En desacuerdo 4 8,51% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47
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Tabla 23. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si ha participado y
se te siente comodo en trabajos en grupos para algunas funciones.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

De acuerdo 10 21,28% 10 21%
Medio de acuerdo 10 21,28% 20 43%
Totalmente de 9

acuerdo 19,15% 29 62%
Total desacuerdo 9 19,15% 38 81%
En desacuerdo 6 12,77% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47

Tabla 24. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si cree necesario o
importante el control de ingresos y egresos en la empresa como parte de la
mejora continua.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

Totalmente de 17

acuerdo 36,17% 17 36%

De acuerdo 11 23,40% 28 60%

En desacuerdo 7 14,89% 35 74%

Medio de acuerdo 6 12,77% 41 87%

Total desacuerdo 3 6,38% 44 94%

No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47

Tabla 25. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si ha calculado, sabe
que se registra el calculo permanente de datos, su andlisis y la ayuda para la
toma de decisiones.

Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Ninguna vez 13 27,66% 13 28%
Muchas veces 9 19,15% 22 47%
Pocas veces 9 19,15% 31 66%
Una vez 9 19,15% 40 85%
Algunas veces 6 12,77% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%

Total 47
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Tabla 26. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si las decisiones son
exclusivas de los gerentes y duefios de la empresa.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Muchas veces 23 48,94% 23 49%
Algunas veces 8 17,02% 31 66%
Pocas veces 6 12,77% 37 79%
Una vez ) 10,64% 42 89%
Ninguna vez 4 8,51% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 27. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia si para la toma de
decisiones consulta a sus superiores

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Muchas veces 19 40,43% 19 40%
Pocas veces 12 25,53% 31 66%
Algunas veces 7 14,89% 38 81%
Una vez 7 14,89% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Ninguna vez 0 0,00% 47 100%
Total 47

Tabla 28. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a que si cree necesario
otorgar informacion especifica asi los clientes no lo soliciten de forma

obligatoria.
Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

Totalmente de 16

acuerdo 34,04% 16 34%
De acuerdo 12 25,53% 28 60%
Medio de acuerdo 10 21,28% 38 81%
En desacuerdo 8 17,02% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total desacuerdo 0 0,00% 47 100%
Total 47
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Tabla 29. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a que si seria necesario
aceptar siempre las sugerencias de los clientes de la empresa de transporte; entendiendo
que el cliente siempre tiene la razon.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

Totalmente de 16

acuerdo 34,04% 16 34%
De acuerdo 11 23,40% 27 57%
Medio de acuerdo 8 17,02% 35 74%
En desacuerdo 7 14,89% 42 89%
Total desacuerdo 4 8,51% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 30. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a que si cree que €s
necesario el cambio continuo en su area de trabajo o empresa

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

De acuerdo 11 23,40% 11 23%
Medio de acuerdo 11 23,40% 22 47%
En desacuerdo 9 19,15% 31 66%
Totalmente de 7

acuerdo 14,89% 38 81%
Total desacuerdo 6 12,77% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47

Tabla 31. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que ha
realizado acciones creativas para el desarrollo de su empresa

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 13 27,66% 13 28%
Pocas veces 11 23,40% 24 51%
Una vez 8 17,02% 32 68%
Muchas veces 7 14,89% 39 83%
Ninguna vez 7 14,89% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47
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Tabla 32. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que ha
realizado acciones innovadoras para el desarrollo de su empresa.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Pocas veces 16 34,04% 16 34%
Muchas veces 8 17,02% 24 51%
Algunas veces 8 17,02% 32 68%
Una vez 8 17,02% 40 85%
Ninguna vez 6 12,77% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 33. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si cree necesario
que sus indicaciones, ideas o sugerencias sean consideradas en la empresa.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

De acuerdo 10 21,28% 10 21%
Medio de acuerdo 10 21,28% 20 43%
Totalmente de 9

acuerdo 19,15% 29 62%
En desacuerdo 8 17,02% 37 79%
Total desacuerdo 8 17,02% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

Tabla 34. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si conoce y ejecuta
funciones diarias para los efectos de la publicidad y en general para el
marketing en la empresa.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Pocas veces 14 29,79% 14 30%
Ninguna vez 9 19,15% 23 49%
Muchas veces 8 17,02% 31 66%
Una vez 8 17,02% 39 83%
Algunas veces 7 14,89% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47
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Tabla 35. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que en
la empresa se preocupan por motivar a los empleados y clientes para preferir
los servicios que ofrecen

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 12 25,53% 12 26%
Una vez 10 21,28% 22 47%
Ninguna vez 9 19,15% 31 66%
Muchas veces 8 17,02% 39 83%
Pocas veces 7 14,89% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 36. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si seria oportuno que
lo convoquen a su empresa algunos dias no laborables para actividades de

integracion.
Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

De acuerdo 15 31,91% 15 32%
Totalmente de 10

acuerdo 21,28% 25 53%
En desacuerdo 9 19,15% 34 72%
Total desacuerdo 9 19,15% 43 91%
Medio de acuerdo 3 6,38% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 37. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si siente satisfaccion
por el trabajo que realiza

Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 15 31,91% 15 32%
Muchas veces 10 21,28% 25 53%
Una vez 9 19,15% 34 72%
Ninguna vez 9 19,15% 43 91%
Pocas veces 3 6,38% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47
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Tabla 38. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si se siente comodo
en el trabajo que realiza

Codigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

Totalmente de 16

acuerdo 34,04% 16 34%
En desacuerdo 13 27,66% 29 62%
De acuerdo 7 14,89% 36 7%
Total desacuerdo 5 10,64% 41 87%
Medio de acuerdo 4 8,51% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

Tabla 39. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si le importaria
participar de forma ad honorem en la planificacion de la empresa.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

En desacuerdo 13 27,66% 13 28%
Totalmente de 12

acuerdo 25,53% 25 53%
Medio de acuerdo 11 23,40% 36 7%
De acuerdo 5 10,64% 41 87%
Total desacuerdo 4 8,51% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

Tabla 40. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que cree
que es empatico, amable o considerado con sus compafieros de trabajo y sus
compafieros hacen lo mismo con usted.

Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Muchas veces 16 34,04% 16 34%
Una vez 11 23,40% 27 57%
Pocas veces 9 19,15% 36 77%
Algunas veces 8 17,02% 44 94%
No responde 2 4,26% 46 98%
Ninguna vez 1 2,13% 47 100%

Total 47
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Tabla 41. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si cumple sus
funciones en la empresa con honestidad y lealtad a los clientes

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum

Totalmente de 16

acuerdo 34,04% 16 34%
De acuerdo 11 23,40% 27 57%
En desacuerdo 10 21,28% 37 79%
Medio de acuerdo 7 14,89% 44 94%
Total desacuerdo 2 4,26% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 42. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que
participa en grupos o se integra a sus compafieros para actividades de
confraternidad.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Muchas veces 12 25,53% 12 26%
Una vez 11 23,40% 23 49%
Ninguna vez 9 19,15% 32 68%
Pocas veces 7 14,89% 39 83%
Algunas veces 6 12,77% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

Tabla 43. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si es invitado
siempre a formar trabajos en equipo en la empresa para trabajos especificos.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Pocas veces 10 21,28% 10 21%
Ninguna vez 10 21,28% 20 43%
Muchas veces 9 19,15% 29 62%
Una vez 9 19,15% 38 81%
Algunas veces 7 14,89% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47
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Tabla 44. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, al caso que se
programa cursos de capacitacion fuera del horario de trabajo podria asistir.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Totalmente de 12 25 53% 12 6%
acuerdo
Medio de acuerdo 10 21,28% 22 47%
En desacuerdo 9 19,15% 31 66%
Total desacuerdo 9 19,15% 40 85%
De acuerdo 5 10,64% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

Tabla 45. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que las
decisiones que ha tomado fueron reflexivas penando en la condicion del cliente.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 17 36,17% 17 36%
Muchas veces 10 21,28% 27 57%
Una vez 10 21,28% 37 79%
Pocas veces 7 14,89% 44 94%
No responde 2 4,26% 46 98%
Ninguna vez 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 46. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, a si es el caso que las
decisiones que alguna vez ha tomado habrian influido en la comodidad del

cliente.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 13 27,66% 13 28%
Muchas veces 11 23,40% 24 51%
Pocas veces 8 17,02% 32 68%
Una vez 8 17,02% 40 85%
Ninguna vez 4 8,51% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47
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Tabla 47. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si es amable con
los clientes; si un cliente es complicado o especial en sus exigencias por el servicio de
transporte, ha logrado manejar aquella situacion.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Muchas veces 15 31,91% 15 32%
Algunas veces 13 27,66% 28 60%
Pocas veces 6 12,77% 34 2%
Una vez 6 12,77% 40 85%
Ninguna vez 5 10,64% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47

Tabla 48. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, a si es el caso que ha
contribuido a la empresa con formas de innovacidn para mejorar el servicio de

transporte.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 13 27,66% 13 28%
Pocas veces 11 23,40% 24 51%
Muchas veces 9 19,15% 33 70%
Ninguna vez 6 12,77% 39 83%
Una vez 5 10,64% 44 94%
No responde 3 6,38% 47 100%
Total 47

Tabla 49. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, a si es el caso que
escucha las opiniones de sus comparieros y ello también escuchan a usted en la empresa.

Cddigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 14 29,79% 14 30%
Pocas veces 10 21,28% 24 51%
Una vez 10 21,28% 34 72%
Muchas veces 8 17,02% 42 89%
Ninguna vez 3 6,38% 45 96%
No responde 2 4,26% 47 100%
Total 47
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Tabla 50. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si se siente
motivado con las metas y la calidad de comparieros que tiene en la empresa

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 15 31,91% 15 32%
Una vez 11 23,40% 26 55%
Pocas veces 9 19,15% 35 74%
Muchas veces 8 17,02% 43 91%
Ninguna vez 3 6,38% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 51. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia a si se siente motivado
por el sueldo que le otorgan.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 13 27,66% 13 28%
Muchas veces 11 23,40% 24 51%
Pocas veces 10 21,28% 34 72%
Una vez 10 21,28% 44 94%
Ninguna vez 2 4,26% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47

Tabla 52. Frecuencia de respuesta de los encuestados en referencia, si es el caso que
otorgaria horas extras no remuneradas a algunas actividades para capacitarse
en atencion a los clientes de una empresa.

Cadigo Frecuencia % Acumulada| %Acum
Algunas veces 14 29,79% 14 30%
Pocas veces 11 23,40% 25 53%
Una vez 8 17,02% 33 70%
Muchas veces 7 14,89% 40 85%
Ninguna vez 6 12,77% 46 98%
No responde 1 2,13% 47 100%
Total 47
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Anexo 4. Figuras y diagramas de Pareto para el diagnostico, calidad y cantidad de
competencias administrativas en micro y pequefias empresas de transporte de la
ciudad de Chachapoyas

2,13%

u Administrador
u Secretaria

= Conductor

= Gerente

m Desinfectador

Figura 3. Cargo desempefiado por las personas encuestadas en las empresas.

En la figura 3, se resalta que de las personas encuestadas el 48.94% fueron
conductores, 27,66 % secretarias, administradores 14.89%, 6,38% gerentes y otros
2.13%.

= Masculino

= Femenino

Figura 4. Género de las personas encuestadas en las empresas.

En la figura 4, se muestra que de los encuestados el 72.34% fueron de género

masculino y 27.66% género femenino.
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® Mayor o igual a 18 y menor
de 25 afios

= Mayor o igual a 25 y menor
de 35 afios

= Mayor o igual a 35y menor
de 45 afios

= Mayor o igual a 45 y menor
de 55 afios

® Mayor o igual a 55 y menor
de 65 afios

u Mayor o igual a 65 afios

Figura 5. Rango de edades de las personas encuestadas en las empresas.

En la figura 5, el 42.55% de los encuestados estan en un rango de edad de 25 a 35
afios, el 34.04% en un rango de 35 a 45 afios, el 17.02% entre 18 y 25 afios; y el
6.38% entre 45 a 55 afios.

= Profesional
m Técnico
m Secundaria

= Otros

Figura 6. Nivel de instruccion de las personas encuestadas en las empresas

En la figura 6, se muestra el nivel de instruccion donde el 65.96% de los
encuestados tiene secundaria, el 12.77% profesional, el 12.77% profesional y
8.51% otros.
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® Menos de un afio

27,66%

= Un afio y menos de dos afios

= Dos afios y menos de cuatro
afios

Cuatro afios 0 mas de cuatro
afios

Figura 7. Experiencia de las personas encuestadas en las empresas

La figura 7, muestra la experiencia de los encuestados en su respectiva empresa,
donde el 38.30% esta entre dos y menos de cuatro afios, el 27.66% esta entre cuatro
0 mas afios, el 19.15% esta entre un afio y menos de dos afos y el 14.89% menos

de un afo.
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Figura 8. Realizacién y participacion en elaboracion de plan de administracion
de la empresa.

La figura 8, muestra que aproximadamente el 80% de los encuestados responde que

ninguna vez, una vez o pocas veces ha participado en la realizacién y participacion

84



de un plan de administracion de la empresa; resaltando de ello que el 49% no ha

participado ninguna vez.
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Figura 9. Conocimiento y desempefio en el trabajo bajo la gestion administrativa
por procesos

La figura 9, muestra que aproximadamente el 70% de los encuestados responde que
ninguna vez, una vez o pocas veces ha tenido conocimiento y desempefio en el

trabajo bajo la gestion administrativa por procesos
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Figura 10. Conocimiento y participacién en ejecucion de estrategias en la
empresa segun la visién, misién, objetivos y politica.

La figura 10, muestra que aproximadamente el 64% de los encuestados responde
que algunas veces y una vez ha tenido conocimiento y participacion en ejecucion

de estrategias en la empresa segun la vision, mision, objetivos y politica.
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Figura 11. Tenencia de un organigrama y conocimiento de qué area depende en
la empresa.

La figura 11, muestra que aproximadamente el 68% de los encuestados responde
que estan en desacuerdo, total desacuerdo y medio de acuerdo al caso que en la

empresa exista la tenencia un organigrama y conocimiento de qué area depende en

la empresa.
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Figura 12. Otorgamiento de funciones mediante documento para conocimiento y
cumplimiento.

La figura 12, muestra que aproximadamente el 38% de los encuestados responde
que ninguna vez ha existido el otorgamiento de funciones mediante documento para

conocimiento y cumplimiento; y el aproximadamente el 20% algunas veces.
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Figura 13. Consideracion del trabajo colectivo y democréatico en la empresa

La figura 13, muestra que aproximadamente el 32% de los encuestados responde
que esta totalmente de acuerdo que en la empresa si se considera el trabajo colectivo
y democratico en la empresa; sin embargo el 25% responde que esta en desacuerdo

es decir lo contrario.
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Figura 14. Necesidad de establecer e imponer reglas o normas estrictas en la
empresa y posibles sanciones.

En la figura 14, se muestra que aproximadamente el 80% de los encuestados
responde que estd de acuerdo, totalmente de acuerdo o medio de acuerdo con

establecer e imponer reglas 0 normas estrictas en la empresa y posibles sanciones.
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Figura 15. Participacién y comodidad en trabajos en grupos para algunas
funciones

En la figura 15, se muestra que aproximadamente el 62% de los encuestados
responde que estd de acuerdo, totalmente de acuerdo o medio de acuerdo con la

participacién y comodidad en trabajos en grupos para algunas funciones.
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Figura 16. Necesidad o importancia del control de ingresos y egresos en la
empresa como parte de la mejora continua

En la figura 16, se muestra que aproximadamente el 60% de los encuestados
responde que estd totalmente de acuerdo o de acuerdo con la necesidad o
importancia del control de ingresos y egresos en la empresa como parte de la mejora

continua; resaltando que existe aproximadamente un 10% que esta en desacuerdo.

88



48 100%

920% <
40 80% ?\;
= 3 % X
e 60% g
S 24 50% 3
Lﬂf " 40% _g
0% g
"1 0NN
i 0% T

0 = 0%

Ninguna Muchas  Pocas Unavez Algunas No

vez veces veces veces responde
Codigo de respuesta

Figura 17. Realizacién de célculos, registros de datos, su andlisis y la toma de
decisiones

En la figura 17, se muestra que aproximadamente el 28% de los encuestados
responde que ninguna vez; el 20% pocas veces, el 19% una vez, el 10% algunas

veces; han realizado calculos, registros de datos, su analisis y la toma de decisiones.
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Figura 18. Decisiones exclusivas de los gerentes y duefios de la empresa
En la figura 18, se muestra que aproximadamente el 49% de los encuestados
responden muchas veces; el 17% algunas veces, el 13% pocas veces y el 10% una

vez; las decisiones son exclusivas de los gerentes y duefios de la empresa; haciendo

un acumulado de 89% aproximadamente.
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Figura 19. Toma de decisiones en consulta a sus superiores

En la figura 19, se muestra que aproximadamente del total de encuestados el 40%
responden muchas veces; el 26% pocas veces, el 15% algunas veces y el 15% una
vez; al respecto de la toma de decisiones en consulta sus superiores.
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Figura 20. Necesidad de otorgar informacion especifica asi los clientes no lo
soliciten.

En la figura 20, se muestra que aproximadamente el 81% de los encuestados
responden estan totalmente de acuerdo (34%), de acuerdo (26%) y medio de
acuerdo (21%) en relacion a la necesidad de otorgar informacion especifica asi los

clientes no lo soliciten.
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Figura 21. Necesidad de aceptar siempre las sugerencias de los clientes de la
empresa; entendiendo que el cliente siempre tiene la razon.

En la figura 21, se muestra que aproximadamente el 74 % de los encuestados
responden estan totalmente de acuerdo (34%), de acuerdo (23%) y medio de
acuerdo (17%) en relacion a la necesidad de aceptar siempre las sugerencias de los

clientes de la empresa; entendiendo que el cliente siempre tiene la razén.
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Figura 22. Necesidad del cambio continuo en su area de trabajo o empresa
En la figura 22, se muestra que aproximadamente el 24 % de los encuestados
responden que estan de acuerdo, 23% medio acuerdo, 19% en desacuerdo, 15%,

totalmente de acuerdo, 13% en total desacuerdo con la necesidad del cambio

continuo en su area de trabajo o empresa.
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Figura 23. Proposicion y realizacion de acciones creativas para el desarrollo de
la empresa

En la figura 23, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 28% algunas veces, 23% pocas veces, 17% una vez, 15% muchas veces y 5%

ninguna vez; que ha propuesto y realizado acciones creativas para el desarrollo de

la empresa.
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Figura 24. Proposicion y realizacion de acciones innovadoras para el desarrollo
de la empresa

En la figura 24, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 34% pocas veces, 17% muchas veces, 17% algunas veces, 17% una vez y 13%
ninguna vez; que ha propuesto y realizado acciones innovadoras para el desarrollo

de la empresa.
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Figura 25. Consideracion de tus indicaciones, ideas o sugerencias en la empresa.

En la figura 25, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 22% de acuerdo, 21% medio de acuerdo, 19% totalmente de acuerdo, 17% en
desacuerdo y 17% total desacuerdo; que sus indicaciones, ideas o0 sugerencias en la
empresa han sido consideradas.
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Figura 26. Conocimiento y ejecucion de funciones diarias en publicidad y en
general para marketing.

En la figura 26, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 30% pocas veces, 19% ninguna vez, 17% muchas veces, 17% una vez y 15%
algunas veces; que tiene conocimiento y ha ejecutado de funciones diarias en

publicidad y en general para marketing.
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Figura 27. Preocupacién en la empresa por motivar a empleados y clientes para
preferir los servicios ofertados.

En la figura 27, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 30% algunas veces, 21% una vez, 19% ninguna vez, 17% muchas veces y 15%
pocas veces; que existe preocupacion en la empresa por motivar a empleados y

clientes para preferir los servicios ofertados.

48 100%
90%
40 8% <
32 70% é
2 60% 2
c
S 24 50% 3
3 «
I 40% -5
16 0% 2
3
8 i - - o
10%
) = R S
De acuerdo Totalmente En Total Medio de No responde

de acuerdo desacuerdo desacuerdo  acuerdo
Cadigo de respuesta

Figura 28. Convocatoria a la empresa algunos dias no laborables para actividades
de integracion.

En la figura 28, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 32% de acuerdo, 21% totalmente de acuerdo, 19% en desacuerdo y
19% en total desacuerdo con la probable convocatoria a la empresa algunos dias no

laborables para actividades de integracion.
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Figura 29. Satisfaccion por el trabajo que realiza en la empresa

En la figura 29, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 32% algunas veces, 21% muchas veces, 19% una vez, 19% ninguna vez y 7%

pocas veces; en cuanto a la satisfaccion que siente por el trabajo que realiza en la

empresa.
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Figura 30. Comodidad en el trabajo que realiza en la empresa.

En la figura 30, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden que el 34% estan totalmente de acuerdo, el 28% en desacuerdo, el 15%
de acuerdo, 10% total desacuerdo en relacion a la comodidad que siente en el

trabajo que realiza en la empresa.
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Figura 31. Participacién de forma ad honorem en la planificacion de la empresa.

En la figura 31, se muestra que aproximadamente del total de los encuestados
responden que el 28% estan en desacuerdo, el 25% totalmente de acuerdo, el 24%
medio de acuerdo y el 10% de acuerdo, en relacion a la posibilidad de participar de

forma ad honorem en la planificacion de la empresa
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Figura 32. Creencia si existe empatia, amabilidad o consideracion con compareros
de trabajo y viceversa.

En la figura 32, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 34% muchas veces, 23% una vez, 20% pocas veces y 17% algunas veces; en
cuanto a su percepcion si cree que existe empatia, amabilidad o consideracion con

compafieros de trabajo y viceversa.
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Figura 33. Cumplimiento de funciones en la empresa con honestidad y lealtad a
los clientes.

En la figura 33, se muestra que aproximadamente el 57% de los encuestados
responden que estan totalmente de acuerdo y de acuerdo; sin embargo, existe un
22% responde en desacuerdo con la afirmacion que en la empresa se cumple

funciones en la empresa con honestidad y lealtad a los clientes.
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Figura 34. Participacion en grupos o integrado a compafieros para actividades de
confraternidad.

En la figura 34, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 26% muchas veces, 23% una vez, 19% ninguna vez, 15% pocas veces y 13%
algunas veces; en cuanto a su participacion en grupos o integrado a compaferos

para actividades de confraternidad.
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Figura 35. Invitacion a formar trabajos especificos en equipo en la empresa.

En la figura 35, se muestra que aproximadamente del total de encuestados responde
el 22% pocas veces, 21% ninguna vez, 19% muchas veces, 19% una vez y 15%
algunas veces; en cuanto a si existe invitacion a formar trabajos especificos en

equipo en la empresa.
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Figura 36. Posibilidad de participacion en programa cursos de capacitacion fuera
del horario de trabajo.

En la figura 36, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 26% que estan totalmente de acuerdo, 21% medio de acuerdo, 19% en
desacuerdo y 11% de acuerdo, en relacion a la posibilidad de participacion en
programa cursos de capacitacion fuera del horario de trabajo.
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Figura 37. Decisiones tomadas fueron reflexivas pensando en la condicion del
cliente.

En la figura 37, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 36% algunas veces, el 21% muchas veces, 21% una vez y 15% pocas
veces en relacion a si las decisiones tomadas fueron reflexivas pensando en la

condicion del cliente.
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Figura 38. Decisiones que ha tomado habrian influido en la comodidad del cliente.

En la figura 38, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 28% algunas veces, el 23% muchas veces, 17% pocas veces y 17%
una vez en relacion a si las decisiones tomadas habrian influido en la comodidad

del cliente.
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Figura 39. Percepcion de amabilidad con los clientes; cliente complicados o
especial en sus exigencias por el servicio de transporte.

En la figura 39, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 32% muchas veces, el 28% algunas veces, 12% pocas veces y 12%
una vez en relacion a la percepcion de amabilidad con los clientes; cliente

complicados o especial en sus exigencias por el servicio de transporte.
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Figura 40. Contribuido a la empresa con innovacién para mejorar el servicio de
transporte.

En la figura 40, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 28% algunas veces, el 23% pocas veces, 19% muchas veces y 13%
ninguna vez en relacion a si ha contribuido a la empresa con innovacion para

mejorar el servicio de transporte.
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Figura 41. Percepcion si escucha las opiniones de sus compafieros y viceversa en
la empresa.

En la figura 41, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 30% algunas veces, el 21% pocas veces, 21% una vez y 17% muchas
veces, en relacion a la percepcion si escucha las opiniones de sus comparieros y

viceversa en la empresa.
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Figura 42. Sentimiento de motivacién con las metas y la calidad de comparieros
en la empresa.

En la figura 42, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 32% algunas veces, el 23% una vez, 19% pocas veces y 17% muchas
veces, en relacion a la percepcion del sentimiento de motivacion con las metas y la

calidad de compafieros en la empresa.
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Figura 43. Sentimiento de motivacion con el sueldo que le otorgan en la empresa.

En la figura 43, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 28% algunas veces, el 23% muchas veces, 22% pocas veces y 21%
una vez, en relacion a la percepcion del sentimiento de motivacion con el sueldo

que le otorgan en la empresa.
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Figura 44. Posibilidad de otorgar horas extras no remuneradas a algunas
actividades para capacitarse en atencion a los clientes de una empresa.

En la figura 44, se muestra que aproximadamente del total de encuestados
responden el 30% algunas veces, el 23% pocas veces, 17% una vez y 15% muchas
veces, en relacion a la posibilidad de otorgar horas extras no remuneradas a algunas

actividades para capacitarse en atencion a los clientes de una empresa.
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Anexo 5. Analisis de respuestas de los encuestados para la propuesta de solucién

Tabla 53. Conclusion de las respuestas e ideas de solucion para cada pregunta segin dimension e indicador

Variable: Competencias administrativas en empresas de servicios de transporte de la ciudad de Chachapoyas — 2021

Dimension: Saber
conocer y hacer

Pregunta

Conclusion

Condicién

Idea de solucion

Indicadores

¢Has realizado o participado en la

El 80% responde que ninguna vez, una vez o pocas veces ha

Realizar planificacion inclusiva

elaboracion de un plan de . 5 S - D o0 socializar el plan existente de
o L participado en la elaboracién de un plan de administracion.
administracion de la empresa? la empresa
. ~ . .| El 70% responde que ninguna vez, una vez o pocas veces ha .
¢Conoces y desemperias el trabajo bajo . o : . it - . Implementar gestion
e o, - . conocido y desemperfiado el trabajo bajo gestion administrativa D .
Planificacion | la gestion administrativa por procesos? empresarial por procesos
de procesos.
¢Conoces y participas en la ejecucion 0 . . Socializar con todos los
A El 64% menciona que algunas veces y una vez ha conocido y .
de estrategias para el desarrollo de la .. . ., ; trabajadores de la empresa la
, S ., | participado en ejecucion de estrategias para el desarrollo de la D S L L
empresa segun la vision, mision, - L S Y. . vision,  mision,  objetivos,
R o empresa bajo la vision, mision, objetivos y politica. P . P
objetivos y politica? politica, estrategias y tacticas.
. . . El 68% responde que desconocen que en la empresa exista la - .
¢Tu empresa tiene un organigrama y : . L . Socializar el organigrama de la
. A tenencia de un organigrama y conocimiento de qué &rea depende D = .
conoces de qué area dependes? empresa y clarificar funciones
N en la empresa.
Organizacion - - -
¢(Mediante un documento te fueron 0 . . Asignar funciones de forma
. El 58% responde que ninguna vez o algunas veces, las funciones
entregados todas tus funciones, las : L D documentada y conforme al
le fueron entregadas mediante documento para su cumplimiento.
conoces Y las cumples? ROF y MOF
. Consideras necesario el trabaio en El 32% menciona que esta totalmente de acuerdo que es
¢ aba necesario y si se cumple el trabajo en grupos, tener en cuenta las . .
grupos, tener en cuenta las opinionesy |~ : . i Consolidar liderazgo
. : . opiniones y sugerencias de todos los trabajadores de la empresa; D e . .
Liderazgoy |sugerencias de todos los trabajadores N - democratico e inclusivo.
. y el 25% menciona que en la empresa no se cumple con tal
manejo de | de la empresa? o
direccion condicion.
¢Seria necesario establecer e imponer | EI 80% responde que estd de acuerdo, totalmente de acuerdo o Implementar un sistema de
reglas o normas estrictas en la empresa | medio de acuerdo en establecer e imponer reglas 0 normas D evaluacion para la mejora
y posibles sanciones en tu trabajo? estrictas en la empresa y posibles sanciones en tu trabajo continua
. ¢Has participado y te siente cbmodo en | EI 62% responde que esta de acuerdo, totalmente de acuerdo o . .
Trabajo en . ; T . - Valorar y potenciar el trabajo
equipo trabajos en grupos para algunas | medio de acuerdo con la participacién y comodidad en trabajos F colaborativo
funciones? en grupos para algunas funciones.
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Registro
contable

;Crees necesario o importante el
control de ingresos y egresos en la
empresa como parte de la mejora
continua?

El 60% menciona que esta totalmente de acuerdo o de acuerdo
con la necesidad de control de ingresos y egresos en la empresa
como parte de la mejora continua

Socializar la importancia de la
rentabilidad en la empresa

¢Has calculado, sabes que se registra el
calculo permanente de datos, su
analisis y la ayuda para la toma de
decisiones?

El 28% menciona que ninguna vez, el 20% pocas veces, el 19%
una vez y el 10% algunas veces, ha calculado, sabe que se
registra el célculo permanente de datos, su andlisis y la ayuda
para la toma de decisiones

Capacitar a personal para la
implantacién de tecnologia para
el control de la relacién
beneficio/costo

Toma de
decisiones

¢Las decisiones son exclusivas de los
gerentes y duefios de la empresa?

El 49% responden muchas veces; el 17% algunas veces, el 13%
pocas veces y el 10% una vez; que las decisiones son exclusivas
de los gerentes y duefios de la empresa; haciendo un acumulado
de 89% aproximadamente.

Socializar la toma de decisiones
y aperturar espacios de
sugerencias de todos los
trabajadores.

(Para que usted tome decisiones
consulta a sus superiores?

El 40% responden muchas veces; el 26% pocas veces, el 15%
algunas veces y el 15% una vez; al respecto de la toma de
decisiones en consulta sus superiores.

Delegar autoridad en base a
procedimiento reglamentado.

Orientacion al
cliente

¢ Crees necesario otorgar informacién
especifica asi los clientes no lo
soliciten de forma obligatoria?

El 81% responden que estan totalmente de acuerdo (34%), de
acuerdo (26%) y medio de acuerdo (21%) en relacion a la
necesidad de otorgar informacion especifica asi los clientes no
lo soliciten.

Potenciar capacitaciones en
trazabilidad del servicio y
condiciones de ergonomia de
los clientes.

;Seria necesario aceptar siempre las
sugerencias de los clientes de la
empresa de transporte; entendiendo
que el cliente siempre tiene la razén?

El 74 % de los encuestados responden estan totalmente de
acuerdo (34%), de acuerdo (23%) y medio de acuerdo (17%) en
relacion a la necesidad de aceptar siempre las sugerencias de los
clientes de la empresa; entendiendo que el cliente siempre tiene
la razén.

Potenciar atencion a los clientes
bajo la filosofia "El cliente
siempre tiene la razon"

Creatividad e
innovacion

¢Crees necesario el cambio continuo
en su area de trabajo o empresa?

El 24 % responden que estan de acuerdo, 23% medio acuerdo,
19% en desacuerdo, 15%, totalmente de acuerdo, 13% en total
desacuerdo con la necesidad del cambio continuo en su area de
trabajo 0 empresa.

Valorar  predisposicion  al
cambio constante en base al
enfoque de la mejora continua

¢Has realizado acciones creativas para
el desarrollo de su empresa?

El 28% responde que algunas veces, 23% pocas veces, 17% una
vez, 15% muchas veces y 5% ninguna vez; que ha propuesto y
realizado acciones creativas para el desarrollo de la empresa.

Potenciar capacitaciones para
empoderar a los trabajadores e
incentivar su capacidad creativa
para mejorar el servicio

¢Has realizado acciones innovadoras
para el desarrollo de su empresa?

El 34% responden que pocas veces, 17% muchas veces, 17%
algunas veces, 17% una vez y 13% ninguna vez; que ha
propuesto y realizado acciones innovadoras para el desarrollo de
la empresa.

Potenciar capacitaciones para
empoderar a los trabajadores e
incentivar su capacidad de
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innovacion para mejorar el
servicio.

¢ Crees necesario que tus indicaciones,

El 22% responden que estan de acuerdo, 21% medio de acuerdo,

¢ . ; 19% totalmente de acuerdo, 17% en desacuerdo y 17% total Potenciar la  comunicacion
ideas o sugerencias sean consideradas . AR . - F .
desacuerdo; que sus indicaciones, ideas o sugerencias en la interna
. .. |enlaempresa? . -
Comunicacion empresa han sido consideradas.
efectiva ¢Conoces y ejecutas funciones diarias | EI 30% responden que pocas veces, 19% ninguna vez, 17%
ara los efectos de la publicidad y en | muchas veces, 17% una vez y 15% algunas veces; tiene Realizar un plan de marketin
D
general para el marketing en la|conocimiento y ha ejecutado de funciones diarias en publicidad socializar con los trabajadores
empresa? y en general para marketing.
JEn la empresa se preocupan por El 30% responde que algunas veces, 21% una vez, 19% ninguna
?notivar a los empleados y clientes para vez, 17% muchas veces y 15% pocas veces; existe preocupacion DF Capacitacién para la mejora del
- . y en la empresa por motivar a empleados y clientes para preferir clima organizacional
preferir los servicios que ofrecen? los servicios ofertados
,Serfa oportuno que lo convoquen a su El 32% responde que estan de acuerdo, 21% totalmente de
Motivacién, (émpresa algunos dias no laborables acuerdo, 19% en desacuerdo y 19% en total desacuerdo con la DF Valorar el desprendimiento de
compromiso, ara actividades de intearacion? probable convocatoria a la empresa algunos dias no laborables los trabajadores
satisfaccion | P 9 ' para actividades de integracion.
laboral y ;Siente satisfaccion por el trabaio aue El 32% responden que algunas veces, 21% muchas veces, 19% Valorar e incentivar la
ergonomia rfaaliza? P i T vez, 19% ninguna vez y 7% pocas Vveces; sienten DF satisfaccion laboral
' satisfaccion por el trabajo que realiza en la empresa. Evaluar condiciones laborales
El 34% responde que estan totalmente de acuerdo, el 28% en
;Se siente cdmodo en el trabajo que | desacuerdo, el 15% de acuerdo, 10% total desacuerdo en b Valorar e incentivar la
realiza? relacion a la comodidad que siente en el trabajo que realiza en la satisfaccién laboral
empresa.
Dimensién: Saber L —_ -
- Pregunta Conclusion Condicion | Idea de solucién
Ser y convivir
. Implementar oliticas
oo . - El 28% responden que estan en desacuerdo, el 25% totalmente [mpler P
¢Le importaria participar de forma ad 0 ; 0 inclusivas que generen
g e s de acuerdo, el 24% medio de acuerdo y el 10% de acuerdo, en . .
2 |Planificacion |honorem en la planificacion de la - S o DF confianza, compromiso e
o relacion a la posibilidad de participar de forma ad honorem en la . e
° empresa? e identificacion de los trabadores
@ planificacién de la empresa
o con la empresa
c . Potenciar las capacitaciones
~ | Organizacién ¢ Cree usted que es empatico, amable o | EI 34% responde que muchas veces, 23% una vez, 20% pocas F para  mejorar pel clima

considerado con sus compafieros de

veces y 17% algunas veces; en cuanto a su percepcion si cree

organizacional
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trabajo y sus compafieros hacen lo
mismo con usted?

gue existe empatia, amabilidad o consideracién con comparieros
de trabajo y viceversa.

¢Cumple sus funciones en la empresa

El 57% responden que estan totalmente de acuerdo o de acuerdo;
sin embargo, existe un 22% en desacuerdo con la afirmacion que

Potenciar las capacitaciones

A . . . F ara atencién al cliente con
con honestidad y lealtad a los clientes? | en la empresa se cumple funciones en la empresa con honestidad Fé)tica moral
y lealtad a los clientes. y
. . L. . El 26% responde que muchas veces, 23% una vez, 19% ninguna
Liderazgo vy | ¢Usted participa en grupos o se integra 0 0 i . .
. "~ - vez, 15% pocas veces y 13% algunas veces; en cuanto a su Potenciar  actividades  de
manejo de [ a sus compafieros para actividades de s . o DF - -
S ; participacién en grupos o integrado a compafieros para integracién laboral
direccion confraternidad? L .
actividades de confraternidad.
e . .| El 22% responde que pocas veces, 21% ninguna vez, 19% . .
. ¢Es invitado siempre a formar trabajos 0 0 ) . Realizar  capacitaciones en
Trabajo en - -~ | muchas veces, 19% una vez y 15% algunas veces; en cuanto a si . . .
- en equipo en la empresa para trabajos | .~ . G - P . D importancia de trabajo
equipo o existe invitacion a formar trabajos especificos en equipo en la X
especificos? colaborativo
empresa.
,Si se programa cursos de capacitacion El 26% responden que estan totalmente de acuerdo, 21% medio
Anélisis de ¢ . . de acuerdo, 19% en desacuerdo y 11% de acuerdo, en relacién a Valorar el desprendimiento de
fuera del horario de trabajo usted . 2 F .
datos L la posibilidad de participacion en programa cursos de los trabajadores
podria asistir? o ! .
capacitacion fuera del horario de trabajo.
¢Las decisiones que ha tomado fueron | EI 36% responde que algunas veces, el 21% muchas veces, 21% Potenciar y valorar toma de
reflexivas penando en la condicion del | una vez y 15% pocas veces en relacion a si las decisiones F decisiones reflexivas pensando
Toma de | cliente? tomadas fueron reflexivas pensando en la condicion del cliente. en el cliente.
decisiones ¢Las decisiones que alguna vez ha|El 28% responden que algunas veces, el 23% muchas veces, Realizar  capacitaciones en
tomado habrian influido en la|17% pocas veces y 17% una vez en relacion a si las decisiones F atencion para la comodidad del
comodidad del cliente? tomadas habrian influido en la comodidad del cliente. cliente
¢Es amable con los clientes; ¢si un|El 32% responden que muchas veces, el 28% algunas veces, . .
. ., - . . o 0 ) . AN Establecer como filosofia de
Orientacidn al | cliente es complicado o especial en sus | 12% pocas veces y 12% una vez; en relacion a la percepcion si A . i
. . . . . T ! - D trabajo "el cliente siempre tiene
cliente exigencias por el servicio de transporte, | es amable con los clientes; cliente complicados o especial en sus I3 razon”
ha logrado manejar aquella situacion? | exigencias por el servicio de transporte.
_ - El 28% responden que algunas veces, el 23% pocas veces, 19% Potenciar capacitaciones para
L ¢Ha contribuido a la empresa con o i i o . A .
Creatividad e - < : muchas veces y 13% ninguna vez; en relacion a si ha contribuido empoderar a los trabajadores e
. S formas de innovacién para mejorar el . L . - DF . : - :
innovacion g a la empresa con innovaciéon para mejorar el servicio de incentivar su capacidad creativa
servicio de transporte? ; -
transporte. para mejorar el servicio
. .. | ¢Escucha las opiniones de sus . s
Comunicacion | ¢ ~ pinion El 30% responde que algunas veces, el 21% pocas veces, 21% Potenciar la  comunicacion
comparieros y ello también escuchan a F

efectiva

usted en la empresa?

una vez y 17% muchas veces, en relacion a la percepcion si

interna
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escucha las opiniones de sus compafieros y viceversa en la
empresa.

Motivacion,
compromiso,
satisfaccion
laboral y
ergonomia

¢Se siente motivado con las metas y la
calidad de comparfieros que tiene en la
empresa?

El 32% menciona que algunas veces, el 23% una vez, 19% pocas
veces y 17% muchas veces, se siente motivado con las metas y
la calidad de compafieros en la empresa.

Proponer estrategias de
motivacion

¢ Se siente motivado por el sueldo que
le otorgan?

El 28% responden que algunas veces, el 23% muchas veces,
22% pocas veces y 21% una vez, se ha sentido motivado con el
sueldo que le otorgan en la empresa.

DF

Mejorar sueldo en base a
evaluacién meritocratica

¢Usted otorgaria horas extras no
remuneradas a algunas actividades para
capacitarse en atencion a los clientes de
una empresa?

El 30% menciona que algunas veces, el 23% pocas veces, 17%
una vez y 15% muchas veces, otorgaria horas extras no
remuneradas a algunas actividades para capacitarse en atencién
a los clientes de una empresa.

Valorar el desprendimiento de
los trabajadores
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Anexo 6. Registro fotografico durante la aplicacién de la socializacion del trabajo y
aplicacion de la encuesta.
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Fotografia 3
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