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RESUMEN

La presente investigacion se realizé en la Terminal Terrestre ubicada en la ciudad de
Calceta, durante un periodo de seis meses. El propdsito de ésta consistié en el disefio de
un Manual de Procedimientos Administrativos para el optimo funcionamiento de la
Terminal Terrestre Quinche J. Félix, para ello fue necesario la determinacion de los
procesos actuales del sistema administrativo de la institucion, se establecio el nivel de
satisfaccion y preferencia de la poblacién, se elaboré los procesos administrativos
necesarios para el funcionamiento 6ptimo de la institucion, y finalmente se socializ6 el
manual a los funcionarios. La investigacion se justificé por cuanto la entidad carecia de
una herramienta que les permitiera conocer en base a un documento la estructura de los
procesos administrativos. En el trabajo investigativo se utilizaron métodos de
investigacion cientifica, como el de campo que permiti6 observar y detectar como se
llevan los procesos administrativos, la investigacion bibliografica y el método histérico que
permitié conocer la evolucién administrativa de la institucion. Concluyendo que existian
procesos los cuales se cumplen por la necesidad de la institucién, aunque no se
encuentre dentro de una normativa, y se elaboré un manual de procedimientos con un
disefio de facil utilizacién y comprension, que brinde el conocimiento de las funciones que
los empleados de la institucion deben desarrollar, finalmente de determiné la
sociabilizacién de éste manual a funcionarios y empleados de la Terminal Terrestre

Quinche J. Félix.
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SUMARY

The present investigation carried out at the bus terminal located in the city of calceta, for a
period of six months. The purpose for this investigation consisted on the designing of a
manual of procedure for office workers which would provide them the best knowledge on
how the Terminal Terreste Quinche J. Félix should function. therefore, it was necessary
to determine the current procedure of the administrative system of the institution. The
level of satisfaction and preference of the population was agreed on. the necessary
administrative procedures were designed to provide the highest quality of service on how
the institution should function. Finally the manual was given to the officials to review
and it was accepted since the institution lacked a tool which allowed them to use based on
a document structured for the administrative procedures. In the investigative work,
scientic methods were applied, such as, field work which allowed the obsevation and the
detection on how the administrative procedure are applied along with the bibliographical
investigation and the historical method that allowed us the knowledge to get to know the
administrative evolution of the institution. In addition there were exsisting procedures
which fuctioned for the necessity of the institution although they were not within the
norms. So, a manual of procedures was created with an easy method of design to use
and understand, which offers the knowledge of the methods that the employees of the
institution should develope. Finally it was determined that this manual should be provided

to officials and employees of the terminal Terrestre Quinche J. Félix.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene la finalidad de crear un Manual de procedimientos
administrativos, para la Terminal Terrestre Quinche J. Félix de la ciudad de
Calceta, la cual carece de normas que ayuden a establecer con exactitud las
funciones, responsabilidades y pertinencias del personal de acuerdo al cargo que
desempeiian. La falta de un manual crea limitacién en las responsabilidades de
cada uno de los funcionarios y no permite que estos se desenvuelvan en forma

eficiente.

Las necesidades actuales que tienen las instituciones publicas, obliga a que se
establezcan normas que les ayuden a funcionar con eficiencia administrativa,
estas pueden ejecutarse con la creacion de un manual de procedimientos que
sirva como herramienta basica que les permita conocer a los funcionarios y

servidores el desarrollo de sus actividades diarias.

Se aplican instrumentos y técnicas como la entrevista a los funcionarios de la
entidad y gerentes de las diferentes cooperativas de transporte, ademas se utiliza
la encuesta, la que fue aplicada a la poblacién y a los choferes, técnica que es de

gran utilidad en el momento de cumplir con los objetivos propuestos.

En la investigacion que se realiza en la Terminal Terrestre Quinche J. Félix se
puede encontrar que la falta de normas administrativa, es un factor determinante
para que esta entidad no se desarrolle de forma 6ptima y que los funcionarios no

cumplan con las labores administrativa eficaz y eficientemente.



CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Las terminales terrestres a nivel mundial son lugares apropiados para el destino
de embarques y desembarques de pasajeros, asi mismo para la llegada y salida
de buses de transportacién publica siendo considerados como un método de
desarrollo econémico y social para la ciudad en la que se encuentra, ademas de

ordenar el transporte de pasajeros.

En nuestro pais uno de los terminales terrestres mas conocido es el de la ciudad
de Guayaquil que ha tenido un antes y un después en sus administraciones. Este
fue inaugurado en la década de los ochenta, administrado por la Comision de
Transito del Guayas suscitdndose problemas en la administracion que dieron
como resultado que la terminal se vuelva un lugar inseguro, desordenado y no

apto para la transportacién, que proporciond un pésimo servicio a los pasajeros.

En la actualidad ésta institucion es una de las mas modernas de la region
brindando un servicio de alta calidad obteniendo una organizacion en la parte
administrativa basada en manuales de procedimientos administrativos que
reglamenta cada una de las prestaciones, ofreciendo eficacia y eficiencia a la

poblacion.

En la ciudad de Calceta la terminal terrestre “Quinche J. Félix “carece de los
servicios administrativos necesarios para satisfacer las necesidades de los
usuarios de la transportacion urbana, intercantonal e interprovincial. Las oficinas
de las diferentes operadoras de la transportacion estan cerradas por lo que la

terminal terrestre se ha vuelto una entidad que se la usa para otras actividades y
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no para lo que fue creada. La falta del funcionamiento de esta institucion causa
problemas como la creacion de mini terminales, provocando caos vehicular y

peatonal que no permiten el desarrollo de la urbe.

En la administracion de la Terminal Terrestre no existen manuales de procesos y
procedimientos, lo que presenta seguramente desventajas para la Institucion,
creando confusién y no delimitacion de responsabilidades, enfrentdndose a
problemas como el abuso de autoridad e irresponsabilidad de los trabajadores. No
hay un control eficaz de las actividades permitiendo que no se supervise de

manera agil los procesos y procedimientos que se lleven a cabo en la entidad.

El no tener normas establecidas crea incompetencia del personal ya que el
manual de procedimientos facilita la toma de decisiones en el momento de
presentarse un problema, porque detalla uno a uno los pasos que se realizan,

simplificando el proceso de busqueda de lo que causa el problema.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢El disefio de un manual de procedimientos mejorara el desempefio de las

actividades administrativas de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix?
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1.2. JUSTIFICACION

Los manuales de procedimientos administrativos permiten a las empresas u
organizaciones a desarrollar funciones del proceso administrativo, para planificar

y dirigir de manera eficaz todas las actividades designadas.

Se hace necesario analizar que este manual tendrd una vision clara de los pasos
a seguir para la ejecucion de las actividades de manera que se pueda determinar

el nivel de desempefio de la misma y toma de las decisiones pertinentes.

A través de ésta investigacidn se podran lograr resultados donde no solo los
investigadores obtengan préactica profesional, sino que sirva como aporte para
que el personal que labora en esta entidad tenga una herramienta Gtil para
mejorar el funcionamiento administrativo de la Terminal Terrestre y brindar un

servicio de alta calidad a la ciudadania.

Con este manual se tendra un instrumento que ayude a la Terminal Terrestre a
llevar un seguimiento de cada una de las unidades que ingresan a la ciudad y que
sirva como una herramienta de apoyo administrativo, que agrupe procedimientos
precisos con un objetivo comun, y facilite el desarrollo de funciones

administrativas.

La necesidad de que la Terminal Terrestre de Calceta deba tener un manual de
procedimientos administrativo se justifica también en que esta herramienta
ayudara a la administracion de la terminal y que todas las operadoras de
trasportes ubicadas en mini terminales dentro de la ciudad tengan el deber de
trasladar todo su contingente, con esto se obtendran beneficios, como el
ordenamiento vial y urbanistico de la ciudad ademas de poner a funcionar la
terminal terrestre como una entidad de desarrollo y que sea la puerta de entrada

y salida de la ciudad.
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1.3. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

» Disefiar un manual de procedimientos administrativos para el Optimo
funcionamiento de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix de la ciudad de
Calceta.

OBJETIVO ESPECIFICOS

+ Determinar los procesos actuales del sistema administrativo de la
Institucion.

+ Establecer el nivel de satisfaccion y preferencias de la poblacién.

» Elaborar los procesos administrativos necesarios para el funcionamiento
optimo de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix.

» Socializar el manual de procedimientos a las autoridades de la Terminal
Terrestre.
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1.4. HIPOTESIS

El manual de procedimientos optimizara el funcionamiento administrativo de la

Terminal Terrestre Quinche J. Félix.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX DE LA CIUDAD
DE CALCETA.

2.1.1. GENERALIDADES.

El desarrollo sostenido de un pueblo es la organizacion y una planificacion
estratégica integral de los servicios a la ciudadania. El 19 DE abril de 1990 el Sr,
Manuel Félix Lopez en pos del desarrollo de su ciudad natal, calceta, en calidad
de diputado nacional, lanzo la propuesta de dotarla de una moderna Terminal
Terrestre para el servicio intraprovincial e interprovincial, siendo su finalidad
ofrecer un servicio agil que mejorara las condiciones socio-econémicas de la

ciudad.

Para estos fines se cre6 un consejo administrativo de la terminal terrestre que

estuvo dirigida por:

e Sr. Francisco Gonzales Alava, Presidente del M.l Municipalidad del Cant6n
Bolivar.
e Ab. Onofre Ganchozo Zambrano- Vicepresidente

e Sr. Luis Ferrin Vera-Secretario.

Siendo aprobado y firmada la concesion para la construccion de la obra la cual se

inauguro el 18 de Febrero de 1981 en el gobierno del Dr. Rodrigo Borja Cevallos.

La Terminal Terrestre Quinche J. Félix cuenta con una amplia sala de espera de
pasajeros, 24 oficinas, un area de parqueo de buses, andenes de ingresos de
automotores de la transportacion terrestre, baterias sanitarias para damas y

caballeros. (vélez, L 1996).
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2.1.2. CREACION DE LA TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX
DE LA CIUDAD DE CALCETA.

La terminal terrestre es el resultado de una gestion fracasada que tuvo en aquel
entonces el Diputado Sr. Manuel Félix Lopez que como tal logré la asignacion de
20 millones de sucres para la construccion de una terminal terrestre en la ciudad
de Chone.

La noticia vino a la ciudad de Calceta y el mencionado Diputado manifestd que
ese valor corria el riesgo de perderse y ante tal situacién se proyectd la
construccion de la terminal terrestre para dicha ciudad. Se iniciaron varias
acciones obteniendo la compra de un terreno por el valor de 3 millones de sucres
y con el dinero restante se iniciaron las labores de contratacién planificada de
dicha construccion. (Vélez, L 1996).

2.1.3. ADMINISTRACION DE LA TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J.
FELIX DE LA CIUDAD DE CALCETA.

Su administracion depende de los municipios en coordinacién con la jefatura de
transito de cada jurisdiccion, el control esta a cargo de la policia en acciones
conjuntas con la direccion de transito la cual esta facultada para aprobar el
funcionamiento de las terminales privadas, para la correcta administracion de las
terminales terrestre se debera crear el consejo de administracion que debera

estar integrado de la siguiente manera:

e El alcalde o su delegado que la presidira.
e Por el comisario municipal de cada ciudad o su delegado.
e Un delegado del consejo provincial de transito.

e Por un representante de las empresas concesionarias de transporte.
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El consejo administrativo sera el organismo encargado de formular y aplicar las
normas para su buen funcionamiento mediante reglamentos innumerables que

seran aprobadas por la M.l Municipalidad.

La administracion de la terminal terrestre en forma ordinaria estard a cargo de la
municipalidad a través de un jefe administrador que serd nombrado por el

municipio, sus atribuciones y obligaciones estaran establecidas en un reglamento.

Este consejo coordinara todas las acciones pendientes, mantener el correcto
funcionamiento de las oficinas, venta de boletos, recepcién de pasajeros, cargas
y encomiendas, todo lo relativo a transportacion, la administracion de los
servicios e instalaciones y coordinara la labor del personal que labora en la
terminal terrestre y de la policia nacional impartiendo las disposiciones
pertinentes para su normal desenvolvimiento. (R.O. 1990).

2.1.4. CONTROL DE LA TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX
DE LA CIUDAD DE CALCETA.

El control de la Terminal Terrestre corresponde por ley a la Policia Nacional que
vigilar4 el movimiento operacional de las empresas concesionarias asi como las
horas de salida y llegada de los vehiculos de acuerdo a la frecuencia de cada
entidad de transporte que los organismos hayan cedido. Entre sus funciones

constan las siguientes:

e Llevar ordenada y documentadamente las listas de los pasajeros las
mismas que deben ser selladas y rubricadas.

e Controlar el parqueamiento ordenado de las cooperativas de transportes.

Para estos fines de control policial, la Municipalidad concedera un local

suficientemente funcional a la Policia Nacional en forma gratuita.
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La municipalidad contara también con suficiente personal de policias municipales

para el control del edificio y sus instalaciones. (R.O. 1990).

2.2. LA ADMINISTRACION

Se refiere al proceso de realizar actividades y terminarlas eficientemente con y a
través de otras personas. El proceso representa las funciones o actividades

primarias con la que los administradores estan comprometidos. (Chiavenato, | .2005)

2.2.1. PROCESOS ADMINISTRATIVOS

El proceso de administracién se refiere a planear organizar la estructura de
organos y cargos que componen la empresa, dirigir y controlar sus actividades.
Se ha comprobado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma
de las eficiencias de los trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la
racionalidad, es decir la adecuacion de los medios (6rganos y cargos) a los fines

gue se desean alcanzar. (Chiavenato, | .2005)

Se organiza al Proceso Administrativo de la siguiente manera.

- PLANIFICACION

- ORGANIZACION
ADMINISTRACION —»{_ DIRECCION

= CONTROL

OBJETIVOS DE LA
SUBORDINADOS EMPRESA

Fig. 02.01: Proceso administrativo

Por tanto cabe sefalar que la administracion es el proceso de planificar,
organizar, dirigir y controlar las actividades de los miembros de la organizacion y
el empleo de todos los demas recursos organizacionales, con el propésito de

alcanzar metas establecidas por la organizacién. (Chiavenato, | .2005)
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2.2.1.1. ELEMENTOS DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

- PLANEACION EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Segun Robbins J. 1996, comprende la definicibn de objetivos o metas de la
organizacion, el establecimiento de una estrategia general para alcanzar estas
metas y el desarrollo de una jerarquia completa de planes para integrar y
coordinar actividades. Establece el esfuerzo coordinado, proporciona la
orientacion a los administradores y a los no administradores por igual. Cuando
todos los que estan involucrados sepan hacia dénde se dirige la organizacion y
qué es lo que deben aportar para lograr el objetivo, entonces pueden empezar a
coordinar sus actividades.

Es esencial para que las organizaciones logren 6ptimos niveles de rendimiento,
estando directamente relacionada con ella, la capacidad de una empresa para
adaptarse al cambio. La planificacion incluye elegir y fijar las misiones y objetivos
de la organizacién. Después, determinar las politicas, proyectos, programas,
procedimientos, métodos, presupuestos, normas y estrategias necesarias para
alcanzarlos, incluyendo ademas la toma de decisiones al tener que escoger entre

diversos cursos de accion futuros.

La planeacion es aquella herramienta de la administracibn que nos permite
determinar el curso concreto de accibn que debemos seguir, para lograr la
realizacion de los objetivos previstos.

Segun Terry George (2004) la planeacion es seleccionar informacion y hacer
suposiciones respecto al futuro para formular las actividades necesarias para
realizar los objetivos organizacionales, esta compuesta de numerosas decisiones
orientadas al futuro. La planeacion es una funcion de todos los gerentes,
aunque el caracter y el alcance de la planeacion varian con la autoridad de cada
uno y con la naturaleza de las politicas y planes establecidos por los superiores.
Si los gerentes no se les permiten cierto grado de libertad o discrecion y

responsabilidad en la planeacién, no seran verdaderos ejecutivos.
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- ORGANIZACION EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

La organizacién agrupa y ordena actividades necesarias para lograr los objetivos,
creando unidades administrativas, asignando  funciones, autoridad,
responsabilidad y jerarquias; ademas las relaciones de coordinacion que entre
dichas unidades debe existir para hacer optima la cooperacion humana, en esta
etapa se establecen relaciones jerarquicas, la autoridad, la responsabilidad y la

comunicacién para coordinar las diferentes funciones.

Se reconoce la necesidad de lograr que las personas acepten invertir todo su
talento en la organizacion con un nivel de participacion e implicacion mucho

mayor.(UTM).

Segun Chiavenato, | .2005, para que exista un papel organizacional y sea

significativo para los individuos deber& de incorporar:

¢ Obijetivos verificables que constituyen parte central de la planeacion.
¢ Unaidea clara de los principales deberes o actividades.
e Una éarea de discrecion o autoridad de modo que quien cumple una funcion

sepa lo que debe hacer para alcanzar los objetivos.

Define a la organizacién como:

La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas.

2. El agrupamiento de las actividades mediante las cuales se consiguen
los objetivos.

3. La asignaciéon de cada agrupamiento a un gerente con autoridad para
supervisarla 'y

4. La obligacion de realizar una coordinacion horizontal (en el mismo nivel
de la organizacion o en otro similar) y vertical ( por ejemplo oficinas

centrales, divisién y departamento) en la estructura organizacional.
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La organizacion es la funcién de correlacion entre los componentes basicos de la
empresa, la gente, las tareas y los materiales, para que puedan llevar a cabo el
plan de accion sefialado de antemano para lograr los objetivos de la empresa. La
funcidén de la organizacion de un numero de actividades relacionadas, como las

siguientes:

- Definicion de tareas.
- Seleccién y colocacion de los empleados.
- Definir autoridad y responsabilidad.

- Determinar relaciones de autoridad- responsabilidades, etc.

- DIRECCION EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Es la accion e influencia interpersonal del administrador para lograr que sus
subordinados obtengan los objetivos encomendados, mediante la toma de
decisiones, la motivacion la comunicacién y coordinaciéon de esfuerzos: la
direccidn contiene: ordenes, relaciones personales jerarquicas y toma de

decisiones.

La direccion es la supervisién cara a cara de los empleados en las actividades
diarias del negocio. La eficiencia del gerente en la direccion es un factor de
importancia para lograr el éxito de la empresa. Drovelta, S (1994)

- ELEMENTOS DE DIRECCION

Personas tienen diferentes roles
No existen personas promedio
Dignidad personal (p/logro objetivo)

Totalidad de las personas
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-  PRINCIPIOS DE DIRECCION

Coordinacion de intereses: el logro del fin comun se hard mas facil cuanto mejor
se logre coordinar los intereses del grupo y aun los individuales de quienes

participan en la basqueda de aquel.

Impersonalidad del mando: la autoridad es una empresa debe ejercerse mas
como producto de una necesidad de todo el organismo social que como resultado
exclusivo de la voluntad del que manda.

Resolucion de conflictos: debe procurarse que los conflictos que aparezcan se
resuelvan lo mas pronto que sea posible y de modo que sin lesionar la disciplina

produzcan el menor disgusto a las partes.

Aprovechamiento de conflictos: debe procurarse aun aprovechar el conflicto
para forzar el encuentro de soluciones. Todo conflicto como todo razonamiento en
el mundo fisico, es de suyo un obstaculo a la coordinacién, para que asi como la

friccion pueda ser aprovechada. Mary Parker Follet (1992).

- CONTROL EN EL PROCESO ADMINISTRATIVO

Establece sistemas para medir los resultados y corregir las desviaciones que se
presentan, con el fin de asegurar que los objetivos planeados se logren. Consiste
en establecimiento estandares, medicién de ejecucidn, interpretacion y acciones

correctivas:

Asegura la eficacia de su operacion y control estableciendo métodos y criterios

definidos en los procesos.

€ Funcion de la administracién que consiste en vigilar el desempefio actual,

compararlo con una norma y emprender las acciones que hicieran falta.
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€ Reunir y retroalimentar informacion acerca del desempefio de forma de

poder comparar resultados.

€ Relacion con planificacion.

€ Funcion de todos los niveles que ejecuten planes.

El control es la cuarta y ultima funcion en el proceso administrativo. Al igual que la
planificacion, el control se ejerce continuamente. Por lo tanto, hay procesos de
control que deben siempre estar funcionando en la empresa. Se ejerce a través
de la evaluacion personal, los informes periddicos de desemperio, o de resultados

reales e informes especiales.

El control administrativo es esencialmente el mismo proceso basico que se
encuentra en los sistemas fisicos, bioldgicos, y sociales. Muchos sistemas se
controlan a si mismo mediante la retroalimentacion de informacion, que muestra
las desviaciones con respecto a los estandares y da origen a los cambios.

- ELEMENTOS DE CONTROL

Establecimiento de estandares: es la aplicacion de una unidad de medida, que

servira como modelo, guia o patron en base a lo cual se efectuara el control.

Medicién de resultados: la accion de medir la ejecucion y los resultados, puede

de algan modo modificar la misma unidad de medida.

Correccion: la utilidad correcta y tangible del control esta en la accion correctiva

para integrar las desviaciones en relacion con los estandares.

Retroalimentacion: el establecimiento de medidas correctivas da lugar a la
retroalimentacion; es aqui en donde se encuentra la relacibn mas estrecha entre

la planeacion y el control. (Tejena, B. 1996)
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2.3. DEFINICION DE MANUAL

Son documentos que sirven como medio de comunicacion y coordinacién que
permiten registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacion de
una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas,
sistemas, procedimientos etc.) asi como las instrucciones y lineamientos que se

consideren necesarios para el mejor desempefo de las actividades. (Américo, A. s.f.)

Los Manuales sefalan los procedimientos a seguir para lograr el trabajo de todo
el personal que labora en la empresa sea esta publica o privada que desempefian
responsabilidades especificas. Un procedimiento por escrito significa establecer
un método estadndar para ejecutar el trabajo.

Un manual es un conjunto de documentos que partiendo de los objetivos fijados y
de las politicas implantadas para lograrlo, sefiala la secuencia logica y cronolégica
de las actividades, traducidas a un procedimiento determinado, indicando quien
los realizard, que actividades han de desempefiarse y la justificacion de todas y
cada una de ellas, en forma tal, que constituyen una guia para el personal que a

de realizarlas. (Gémez, G 1994)

También se define a un manual como documentos sisteméticos que describen la
estructura de la organizacion, incluyendo las pautas para su disefio, ademas
estos contienen objetivos, procedimientos, politicas y demas elementos que sean
necesario normar; cuyo fin es lograr el cumplimiento de las funciones, actividades

y objetivos administrativos. Drovelta, S. y Granagnini, H (1994).

2.3.1. IMPORTANCIA

Un manual es importante porque permite mantener informado al personal de una
entidad, ademas de presentar la estructura de la organizacion, politicas y
procedimientos en forma de libro permanente, que esta sujeto a cambios de

acuerdo a los cambios que se den en la empresa, ademas un manual proporciona
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un sistema de referencia que permite poseer informacion para planificar de
acuerdo a las mismas reglas, mostrando a los empleados como encaja su puesto
en la entidad y remarcando la forma como este contribuye al logro de los

objetivos y a las buenas relaciones con los demas.

2.3.2. VENTAJAS

e Son guias del trabajo a ejecutar.

e Permiten coordinar las actividades.

e Lograny mantienen un sélido plan de organizacion.

e Aseguran gque todos comprendan el plan general y sus papeles pertinentes.
e Facilita el estudio de los problemas de la organizacion.

e Sirve de guia para el entrenamiento del recurso humano.

e Determina la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los demas

en la organizacion.

2.3.3. OBJETIVOS

En calidad de instrumentos administrativos los manuales tienen por objetivo:

Recompilar en forma ordenada, secuencial y detallada las operaciones a cargo de
la institucion, los puestos administrativos que intervienen, precisando su
participacion en dichas operaciones y a los formatos a utilizar para la realizacién

de las actividades institucionales agregadas en procedimientos.

Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracion arbitraria ademas de determinar en forma mas sencilla las

responsabilidades por fallas o errores.

Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandoles que deben hacer y cémo
deben de hacerlo, también tienen como objetivo ayudar a la coordinacion del
trabajo para evitar duplicidad de funciones como también construir una base,

procedimientos y métodos. (Biegler, J. 1980)
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2.4. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS

Un manual de procedimientos administrativos es un documento formativo de la
gestion administrativa que tiene como finalidad delimitar procedimientos
especificos para cada tarea, dentro del cumplimiento de las diferentes funciones e
instancia que conforman la entidad y generalmente va acompafado de un
reglamento que tiene como objetivo normar las tareas.

Estos manuales también son llamados de operacion, de practicas, estandar, de
instrucciones sobre el trabajo, de rutinas de trabajo y métodos de trabajo. (Ledn, C.
2004).

El manual de procedimientos incluye ademas los puestos o0 unidades
administrativas que intervienen precisando su responsabilidad y participacion.
Suelen contener informacion y ejemplos de formularios, autorizaciones o
documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro
dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la

empresa.

Es la expresion analitica de los procedimientos administrativos a través de los
cuales se canaliza la actividad operativa de la empresa, asi como también la
enunciacion de normas de funcionamiento basicas a las cuales deberan ajustarse

los miembros de la misma. (Américo, S. 1994)

Con este tipo de manual se facilita la realizacion de las operaciones de un
departamento o seccidbn y cuyo propésito general es contribuir con la

administracion en el logro de los objetivos que desea alcanzar la entidad.

Es el documento que contiene la descripcion de las actividades que deben
seguirse en la realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos

0 mas de ellas.
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Es también el resultado de la planeacion, contiene los procedimientos de todas
las unidades organicas que conforman un organismo social, a fin de uniformar la

forma de operar. (Ayala, E. 1994.)

El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo
administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que
describe en su secuencia légica las distintas actividades de que se compone cada
uno de los procedimientos que lo integran, sefialando generalmente quién, cémo,

donde, cuando y para qué han de realizarse (Acufia, R .1982)
Existen tres definiciones claves dentro de este tema:

1. Manual: un manual es una recopilacién en forma de texto, que recoge en una
forma minuciosa y detallada de las instrucciones que se deben seguir para

realizar una determinada actividad.

2. Proceso: es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad.

3. Procedimiento: es la gestiébn del proceso, como cuando se habla de
administracion y gestion administrativa, la administracion es el conjunto de
pasos y principios, y la gestion es la ejecucion y utilizacion de esos principios.
(Gbmez, F. 1993).

2.4.1. EL MANUAL COMO MEDIO DE COMUNICACION

La tarea de elaborar manuales administrativos se considera como una funcién de
mantener informado al personal clave, de los deseos y cambios en las actitudes
de la direccion superior, al delinear la estructura organizacional y poner las
politicas y procedimientos en forma escrita y permanente. Un manual

correctamente redactado puede ser un valioso instrumento administrativo.

En esencia, los manuales administrativos representan un medio de comunicacion
de las decisiones administrativas, y por ello, que tiene como propdsito sefialar en

forma sistematica la informacién administrativa.
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2.4.2. CARACTERISTICAS DEL MANUAL

Estos manuales deben estar escritos en lenguaje sencillo, preciso y légico que
permita garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador. Deben
estar elaborados mediante una metodologia conocida que permita flexibilidad
para su modificacion y/o actualizacion mediante hojas intercambiables, de

acuerdo con las politicas que emita la organizacion.

Los manuales de funciones, procesos y procedimientos deben contar una
metodologia para su facil actualizacién y aplicacion. El esquema de hojas
intercambiables permite acondicionar las modificaciones sin alterar la totalidad del
documento. Cuando el proceso de actualizacién se hace en forma automatizada,
se debe dejar registrada la fecha, tipo de novedad, contenido y descripcion del
cambio, version, el funcionario que lo aprobd, y el del que lo administra, entre

otros aspectos. Gomez, G. (1994)

Los manuales deben ser dados a conocer a todos los funcionarios relacionados
con el proceso, para su apropiacion, uso y operacion. Las dependencias de la
organizacion deben contar con mecanismos que garanticen su adecuada difusion.
Los manuales deben cumplir con la funcién para la cual fueron creados; y se debe
evaluar su aplicacién, permitiendo asi posibles cambios o ajustes. Cuando se
evalle su aplicabilidad se debe establecer el grado de efectividad de los
manuales en las dependencias de la organizacion. (UNC).

2.4.3. UTILIDAD

Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de
tareas y ubicacion, requerimientos y puestos responsables de ejecucién. Auxilian
en la induccion del puesto, el adiestramiento y capacitacion del personal ya que
describen en forma detallada las actividades de cada puesto, sirve para el analisis

o revision de los procedimientos de un sistema.
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Contienen normas o indicaciones referidas exclusivamente ha determinado tipo

de actividades u oficios, busca orientar y uniformar la actuacion de los empleados

gue cumplan iguales funciones. Gémez, C (1997)

2.4.4.

2.4.5.

VENTAJAS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Para Lardent, E, (1990) las ventajas del manual de procedimientos son:

Permite conocer las operaciones que se realizan dentro de la organizacion.
Establecer nuevas y mejores politicas y normas en orden a mejorar el
funcionamiento.

No hay conflictos de autoridad ni fugas de responsabilidad

Permite normalizar la ejecucion de tareas estandar y facilita la toma de
decisiones programadas.

Incrementa la motivacién del empleado, ya que permite la deteccion de los
objetivos de la organizacién mediante el aporte de sus tareas.

Facilita el control de gestion y la deteccion de deficiencias en los
procedimientos administrativos.

Logra y mantiene un sélido plan de organizacion

APLICACION DE LOS MANUALES

Para Gonzalez H (1999) la aplicacion del manual de procesos en la configuracion de la

organizacion permite facilitar la adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de

planeacion como de gestion) a los intereses primarios de la organizacion. Identificamos

las siguientes funciones béasicas del manual de procesos.

El establecimiento de objetivos.

La definicion de politicas, guias, procedimientos y normas.
La evaluacion del sistema de organizacion.

Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

Las normas de proteccion y utilizacién de recursos.
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A)
B)
C)
D)
E)
F)
G)
H)

J)
K)
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La aplicacion de un sistema de meritos y sanciones para la administracion de
personal.

La generacion de recomendaciones.

La creacion de sistemas de informacion eficaces.

El establecimiento de procedimientos y normas.

La institucion de métodos de control y evaluacion de la gestion.

El establecimiento de programas de induccién y capacitacion de personal.

La elaboracion de sistemas de normas y tramites de los procedimientos.

CONFORMACION DE UN MANUAL.

Identificacion

indice o contenido

Prélogo y/o introduccién

Objetivos de los procedimientos

Areas de aplicacion y/o alcance de los procedimientos
Responsables

Politicas o normas de operacion

Procedimiento (descripcion de las operaciones).
Formulario de impresos.

Diagramas de flujo.

Glosario de términos.

24.7. OTROS TIPOS DE MANUALES.

a) MANUAL DE ORGANIZACION

El manual de organizacién, es una herramienta que autorizada por la superioridad, se

constituye en una guia, en un instrumento (til para la administracion, por cuanto

contienen en forma ordenada y explicita las responsabilidades de cada cargo, sus

funciones y la conexién apropiada entre todos los puestos y unidades de organizacion.
(Ayala, E. 1994).



37

b) MANUAL DE POLITICAS.

El manual de politicas consiste en una descripcidn detallada de los lineamientos a seguir

en la toma de decisiones para alcanzar los objetivos.

c) MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Y NORMAS.

El manual de procedimientos y normas describe en detalle las operaciones que integran
los procedimientos, las normas a cumplir por los miembros de la organizacion
compatibles con dichos procedimientos administrativos en el orden secuencial de su
ejecucion.

(Gbmez, C. 1997).

d) MANUAL DE PROPOSITO MULTIPLE.

El manual de propésitos multiples reemplaza total o parcialmente a los mencionados
anteriormente, en aquellos casos en los que la dimensién de la empresa o el volumen de

actividades no justifique su confeccion y mantenimiento.

2.5. ANALISIS Y DISENO DE PROCEDIMIENTOS

A través del conocimiento de los procedimientos puede tenerse una concepcion
clara y sistemética de las operaciones que se realizan en la dependencia o unidad
administrativa; es importante que al emprender un estudio de esta naturaleza, se
apligue una metodologia que garantice la descripcién de los procedimientos, de
acuerdo con la realidad operativa y con las normas juridico-administrativas
establecidas al efecto. En tal virtud se presentan las etapas necesarias para

desarrollar la identificacion, el analisis y el disefio de los procedimientos. (Camacho
P, y Nory, M.2008).

El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno O varios
procedimientos, ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es

el definir con la mayor precision posible los siguientes aspectos:


http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml
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¢, Cudl es el procedimiento que se va a analizar?
¢,Doénde se inicia?
¢,Donde termina?

Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podra fijar el objetivo del
estudio; éste servird de guia para la investigacion, el analisis y la propuesta del
procedimiento o procedimientos en estudio.

2.5.1. IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS

El principal objetivo del procedimiento es el de obtener la mejor forma de llevar a
cabo una actividad, considerando los factores del tiempo, esfuerzo y dinero".
Gomez F(1993).

Los procedimientos representan para la empresa la forma ordenada de proceder
a realizar los trabajos administrativos para su mejor funcién en cuanto a las

actividades dentro de la organizacion”. Biegler, J. (1980).

Permiten uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su
alteracién arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; facilitar las
labores de auditoria; la evaluacion del control interno y su vigilancia; que tanto los
empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se estd realizando
adecuadamente; reducir los costos al aumentar la eficiencia general, ademas de

otras ventajas adicionales.

2.6. METODOLOGIA PARA DESARROLLAR MANUALES DE
PROCEDIMIENTOS

La elaboracion del Manual de Procedimientos, representa una ardua labor y sobre

todo muy minuciosa, al desmembrar de manera detallada la funcién de la unidad


http://www.monografias.com/trabajos4/costos/costos.shtml
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administrativa y plasmarla en un medio escrito, lo cual implica disefiar una
metodologia minima que nos ayude a su elaboracion en el menor tiempo posible.
En este orden, el manual debera de estar conformado por los procedimientos que

se dan en el ambito de accion de las unidades o entidades de la empresa.

2.6.1. RECOPILACION DE DATOS

Con esta funcion de recopilacion de datos se comparten conocimientos, se
difunden y preservan practicas de la organizacion, otorga consistencia en las
acciones implementadas, permitiendo de esta forma conocer el funcionamiento de
la unidad de trabajo, permite conocer su operacion con fines de evaluacion,
control, supervision, direccion, administracion, ejecucion y organizacion, de igual
forma es de gran contribucion para el analisis de los procedimientos para su
mejora, ayuda a identificar responsabilidades, favoreciendo de esta forma la
medicion de los resultados, contribuye a definir los flujos eficientes de trabajo,

generando asi informacion basica para la toma de decisiones.

Las técnicas que usualmente utilizan para recabar la informacion necesaria son:

- LA INVESTIGACION DOCUMENTAL: Se encuentra referida a realizar
investigacion en los archivos de las diversas dependencias de la administracion o
departamento, ubicando e identificando los escritos que sean necesarios para la
realizacion de las funciones de la dependencia o entidad, tales como manuales,
boletines, comunicaciones formales, circulares, registros, entre otros, y que

obviamente contengan datos que sean de importancia.

La Investigacibn de Campo: Esta referida a la aplicacion de las siguientes
técnicas:

- Entrevista

- Cuestionarios

- Observacion
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Entrevistas: Es la comunicacion de forma verbal entre dos o0 mas personas, en la
que uno hace la funcion de entrevistador y otro como entrevistado; para este fin
es necesario realizar reuniones con el personal directivo del area y con el
personal que opera de manera directa los procedimientos. Con los primero niveles
de entrevista deberan de hacerse con caracter normativo, tratando de obtener las
estrategias y las politicas de accién, que sean de utilidad para los estudios que se
practiquen. El personal operativo otorgara informacion sobre como se haran o
realizaran las cosas y de ahi determinar como funcionan. Para efectos de las

entrevistas se deberd tener bien identificado el objetivo.

Cuestionarios: Su aplicaciéon es en los niveles directivos como en los operativos,
buscan principalmente obtener un andlisis del proceso, y en primer término con el
andlisis especifico de cada actividad. Esta actividad nos permitird contar con un
respaldo de la informacién que sea recopilada.

La Observacién: Es una técnica que consiste en observar atentamente el
fenomeno, hecho o caso, tomar la informacion y registrarla para su posterior
analisis. La observacion es un elemento fundamental en todo proceso
investigativo; en ella se apoya el investigador para obtener el mayor numero de
datos. Gran parte del acervo de conocimientos que constituye la ciencia ha sido
lograda mediante la observacion. Es la técnica mas utilizada en el desarrollo de

las investigaciones, por su facil aplicacion y efectividad.

2.7. ANALISIS DE LA INFORMACION

Constituye una de las partes mas importantes para la elaboracion de los
manuales, pues precisamente aqui es donde se aclara y disefia el procedimiento,
gue posteriormente sera plasmado en papel, esto procurando siempre asegurarse
de que los datos recabados sean relevantes, precisos y sobre todo

representativos.

Para analizar la informacidon recabada, es conveniente responder los

cuestionamientos fundamentales que se mencionan a continuacion:
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¢Qué trabajo se hace?

Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la unidad administrativa y

los resultados que se obtienen de éstas.
¢, Quién lo hace?

Son las unidades que intervienen en el procedimiento y el factor humano, ya sea

como individuos o como grupos, para la realizacion del trabajo.
¢,Cobmo se hace?

Se refiere a la secuencia de actividades que se realizan para cumplir con un

trabajo o servicio determinado.
¢,Cuando se hace?

Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los horarios y tiempos

requeridos para obtener resultados o terminar una actividad.
¢Doénde se hace?

Se refiere a la ubicacion geografica y al domicilio de las oficinas.
¢Por qué se hace?

Busca la justificacion de la existencia de ese trabajo o de su procedimiento;
también se pretende conocer los objetivos de las actividades que integran el

procedimiento.

La descripcidon de cualquier procedimiento debera hacerse “a detalle”, sin obviar
elementos que posteriormente pudieran repercutir en el analisis de la informacion
e implique la realizacion de nuevas consultas y/o mayores distracciones al

personal en funcion.

La contestacion a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad de
tiempo, es necesaria para el analisis de la informacion por ello, es indispensable

dirigir principalmente la investigacion a:
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e Ladistribucion que se hace de los documentos.

e Eltipo de registros empleados.

e Los tipos de archivos (permanentemente o provisional).

e Las probables causas de demora.

e Los formatos o cédulas que se utilizan, su contenido, asi como que
parte o partes de las mismas se llenan y en qué area lo hacen.

e Las claves de los formatos, cédulas u otros.

e La determinacion que se requiere.

e Las firmas o autorizaciones necesarias.

Estas recomendaciones permiten una visién mas clara del conjunto de las actividades.

2.7.1. CRITERIOS METODOLOGICOS PARA EL FUNCIONAMIENTO
DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTOS.

Con el propdésito de estandarizar y unificar los criterios basicos para el analisis de
los procedimientos que presentan las diversas unidades administrativas de la

organizacion.

Es necesario destacar los requisitos que debe reunir la documentacion que se
genere en esta materia, asi como los datos necesarios para analizar los manuales

de procedimientos, instrucciones y estudios de diagndsticos del procedimiento.

A través del establecimiento de estos requerimientos minimos de informacion, se
estara en posibilidades de emitir juicios y dictamenes que orienten a las unidades
administrativas en lo referente a la instrumentacion y aplicacion de las medidas de

mejoramiento que incrementen su eficacia y eficiencia operativa.

2.8. ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES

Una vez recopilada y registrada la informacion se realiza el analice de las

actividades que se efectian dentro de un procedimiento, esto con el Unico
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proposito de tomar en cuenta todos los elementos productivos y no productivos de
algun trdmite, obviamente con vista siempre a su mejoramiento en la medida de
los posible, y en su caso, recortando los tiempos y tramites a realizar conforme

sea posible.

Para aplicar esta técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las

actividades que componen el procedimiento:

Eliminar: La primera y mas importante preocupacion de este método es eliminar
todo lo que no sea absolutamente necesario. Cualquier operacion, cualquier paso,
cualquier detalle que no sea indispensable, deben ser eliminados.

Combinar: Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es combinar
algun paso del procedimiento con otro, a efecto de simplificar el trAmite. Cuando
se combina, generalmente se eliminan algunos detalles, como un registro, una

operacion, etcétera.

Cambiar: En este punto debe revisarse si algiin cambio que pueda hacerse en el
orden, el lugar o la persona que realiza una actividad, puede simplificar el trabajo.
Los procedimientos pueden simplificarse cambiando la secuencia de las
operaciones, modificando o cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que

realiza determinada actividad.

Mejorar: Algunas veces es imposible eliminar, combinar o cambiar; en estas
circunstancias el resultado mas practico se logra mejorando el procedimiento;
redisefiando una forma, un registro o un informe; haciendo alguna mejoria al

instrumento o equipo empleado, o encontrando un método mejor.

Por ejemplo: un sistema de archivo puede ser mejorado, no solamente si se
eliminan, combinan o cambian actividades de los procesos actuales, sino al
sustituir el sistema actual de archivo de documentos originales por un archivo de
microfilmes, cuando el problema basico es el espacio requerido o la seguridad de

los originales.
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Mantener: Consiste en conservar las actividades que como resultado del analisis,
no fueron susceptibles de eliminar, combinar, cambiar o mejorar.
Para aplicar esta técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las

actividades que componen el procedimiento. . Rios, Y. (2002).

2.9. DISENO DEL PROYECTO

La tarea de preparar manuales administrativos requiere de mucha precision, toda
vez que los datos tienen que asentarse con la mayor exactitud posible para no
generar confusién en la interpretacion de su contenido por parte de quien los
consulta. Es por ello que se debe poner mucha atencion en todas y cada una de
sus etapas de integracion, delineando un proyecto en el que se consiguen todos
los requerimientos, fases y procedimientos que fundamentan la ejecucion del

trabajo.
a) Preparacién Del Proyecto

Recabados los elementos preliminares para llevar a cabo el manual, se debe
preparar el documento de partida para concretarlo, el cual debe quedar integrado

por:
1. Propuesta técnica, (que debe de incluir):
e Antecedentes: recuento de todos los manuales o esfuerzos analogos
preparados con anterioridad.
e Naturaleza: tipo de manual que se pretende realizar.

Justificacién: demostracion de la necesidad de efectuarlo en funcién de las

ventajas que ello reportara a la organizacion.

2. Objetivos: logros que se pretenden alcanzar.

e Acciones: iniciativas o actividades necesarias para su consecucion.


http://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
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¢ Resultados: beneficios que se esperan obtener en cuanto a mejorar el
funcionamiento de la  organizacion, sus productos y/ o0
servicios, clima organizacional y relaciones con el entorno.

e Alcance: area de aplicaciéon que cubre el estudio en términos de ubicacion
en la estructura organica y/ o territorial.

e Recursos: requerimientos humanos, materiales y tecnoldgicos necesarios
para desarrollarlo.

e Costo: estimacion global y especifica de recursos financieros que demanda
Su ejecucion.

e Estrategia: ruta fundamental necesaria para orientar los recursos de accion
y asignacion de recursos.

e Informacion complementaria: material e investigaciones que pueden servir

como elementos de apoyo.

b) Encuesta

Este método implica la realizaciébn de entrevistas personales con base en una
guia de preguntas elaborada con anticipacion. También se puede utilizar un

cuestionario, a fin de que las entrevistas tengan un contenido homogéneo.

Esta técnica se considera de gran utilidad para reunir informacion preliminar al
analisis o para efecto de plantear cambios o modificaciones a la estructura actual
de la informacioén. La encuesta puede realizarse en forma individual o reuniendo a
directivos y empleados de una misma area o que intervienen en la misma clase
de tareas. También se puede recabar informacion de clientes y/o usuarios,

prestadores de servicios y proveedores que interactian con la organizacion.

Los cuestionarios que se utilizan en la encuesta, y que sirven para obtener la
informacion deseada, estan constituidos por series de preguntas escritas,

predefinidas, secuenciadas y separadas por capitulos o tematica especificos.
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Este medio permite ahorrar recursos y tiempo; sin embargo, la calidad de la
informacion que se obtiene depende de su estructuracion y forma de

presentacion.

c) La entrevista

Consiste basicamente en celebrar reuniones individuales o grupales en las cuales
se cuestiona orientada a los participantes para obtener informacion. Este medio
es posiblemente el mas usado y el que puede brindar informacion mas completa y
precisa, puesto que el entrevistador, al tener contacto con el entrevistado, ademas
de obtener respuestas, puede percibir actitudes y recibir comentarios.
Para que una entrevista se desarrolle positivamente, es conveniente observar

estos aspectos:

Tener claro el objetivo: para cubrir este aspecto, se recomienda preparar
previamente un cuestionario o guia de entrevista que contenga los principales
puntos que se desea captar. Esta guia puede operar a manera de marco de
trabajo para que, al término de la misma, se pueda verificar si se ha obtenido la
informacion requerida. Establecer anticipadamente la distribucion del trabajo: esta
etapa consiste en asignar responsabilidades y determinar las areas a investigar.
Concretar previamente la cita: es importante que el entrevistado esté preparado
para proporcionar la informacién con el tiempo y tranquilidad necesarios para

disminuir el margen de error y evitar interrupciones.

Clasificar la informacion que se obtenga: esta fase implica diferenciar la situacion
real de la relativa a sugerencias para mejorarla, procurando no confundir ambos

aspectos.



CAPITULO III

DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La investigacion se llevo a efecto en la Terminal Terrestre Quinche J. Félix
ubicado a 15.5 msnm, en la Ciudad de Calceta, Canton Bolivar y la etapa de

recoleccion de informacion empez6 a realizarse en noviembre del 2010.
3.2. EL ENFOQUE

Un manual de procedimientos debe ser preparado como un instrumento que sirva

para la organizacion de funciones y orientacién de los integrantes de la institucion.

El enfoque fue dirigido a disefiar un manual de procedimientos, para brindar a la
terminal terrestre una herramienta para optimizar el funcionamiento en el area

administrativa de la institucion.

3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Permitio trabajar en el ambiente donde se desenvuelven las personas, lo cual
ayudd a observar la realidad administrativa en la que se encuentra la Terminal

Terrestre, para determinar los procesos a sequir.
3.3.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Permiti6é la busqueda con la que se obtuvo la informacion sobre el tema, para

tener una amplia argumentacion en el informe.
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3.4. METODOS Y TECNICAS
3.4.1. METODOS DE LA INVESTIGACION

Para llevar a efecto la ejecucion de la presente investigacion se utilizé el método
cientifico, que permiti6 obtener conocimientos validos mediante el manejo de
instrumentos confiables como citas bibliogréaficas, libros, revistas de acuerdo al
tema a investigar, permitiendo fundamentar el marco tedrico y conocer como se
maneja el area administrativa en la Institucion. EI método histérico que permitio
conocer la evolucién y desarrollo tanto administrativo como institucional de la

Terminal Terrestre Quinche J. Félix.

3.4.2. TECNICAS

Las técnicas utilizadas en el desarrollo de ésta investigacion fueron:

e Entrevista: por medio de esta técnica se pudo obtener informacion del
personal que labora en la Terminal Terrestre Quinche J. Félix y como se
desarrolla sus actividades administrativas en la Institucién, también se
entrevist6 a los representantes de las diferentes cooperativas de transporte
para conocer su opinién respecto a la funcionalidad del area administrativa
de la institucion.

e Encuesta: permitié obtener datos de la poblacion, acerca de la importancia
del funcionamiento de la institucion.

e Técnica Estadistica Inferencial y Descriptiva: para obtener los resultados
de las personas a las que se encuestd, fue necesario aplicar la siguiente

férmula para conocer el tamafio de la muestra.

N = Z%p.gN
~ (e2(N-1))+Z2p.q

En donde:

n = Muestra 323 personas

p = Probabilidad de un hecho que sea factible( 0.7)
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q = Probabilidad de un hecho que no sea factible( 0.3)
e = Factor de error permitido( 0,05)
Z = probabilidad de hecho factible con un intervalo de confianza del 95% (1,96)

N = Poblacion : 14295

3.5. VARIABLES DE ESTUDIO

3.5.1 VARIABLES INDEPENDIENTES

Manual de procedimientos administrativos.

3.5.2 VARIABLES DEPENDIENTES
Las variables dependientes del “Manual de Procedimientos Administrativos”
fueron las siguientes:

e Estructura de normas administrativas.

e Socializacion de las normas administrativas.

3.5.3 LA OPERACIONALIZACION Y/O DESARROLLO DE LA
INVESTIGACION.

Para el disefio de un Manual de procedimientos administrativos se aplicé una
entrevista a los funcionarios y empleados, ademas de una encuesta a la
poblacion donde se tomard en cuenta el indice de oferta y demanda del

requerimiento del funcionamiento de la terminal terrestre.
o PRIMERA ETAPA
Para determinar los procesos administrativos de la Terminal Terrestre, los autores

se trasladaron a ésta Institucién para realizar entrevistas al personal que labora

en dicha entidad. (Ver anexo 1)
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Ademas se realiz6 una entrevista al Alcalde de la Ciudad de Calceta, para
conocer la opinidn acerca de la actual administracion de la Terminal Terrestre. Se
entrevistd a los gerentes de las distintas cooperativas de transportes, para
conocer su punto de vista acerca del funcionamiento administrativo de la

Institucién. (Ver anexo 2)

o SEGUNDA ETAPA

En esta etapa se utilizd la técnica de la encuesta, dirigida a la poblacion del
cantén, a los transportistas de las diferentes cooperativas de transporte de
pasajeros, a los taxistas federados e informales, para establecer el nivel de
satisfaccion y preferencias acerca del funcionamiento administrativo de la

Terminal Terrestre Quinche J. Félix de la Ciudad de Calceta.(ver anexo 3,4).

o TERCERA ETAPA

Toda la informacion recopilada, permiti6 a los autores elaborar un manual de
procedimientos administrativos, necesario para el funcionamiento 6ptimo de la
Terminal Terrestre Quinche J. Félix, y que sirva como una estructura adecuada

para las necesidades administrativas de la Entidad.

o CUARTA ETAPA

En ésta etapa se procedid6 a socializar el manual de procedimientos
administrativos disefiado por los autores, al personal administrativo de la

Terminal Terrestre.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ENTREVISTAS

Para la obtencion de los resultados de la investigacion, se realiz6 una entrevista
a los administradores de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix, con los que se

determind los procesos actuales en el &rea administrativa de la Institucién.

Se comprobé que la institucion cuenta con varios procesos, los cuales no se
encuentran plasmados en una normativa que los regule y que permita a los

funcionarios conocer sus tareas y responsabilidades dentro de la entidad.

Dentro de estos procesos se determind que la Terminal Terrestre lleva un control

de la entrada y salida de las unidades de transportes.

También los pagos de las frecuencias por el uso de las instalaciones de la
institucion lo cual se lo realiza cuando el representante de la unidad adquiere su

especie valorada en la administracion.

El dinero que se recaudd por conceptos de pagos de frecuencias, y arriendos de

locales, pasa desde la administracion de la institucion a la Tesoreria Municipal.

También los funcionarios manifestaron que es necesaria la creacion de un Manual
de Procedimientos Administrativos, que establezcan politicas y normas que regule
el funcionamiento interno de la institucién y permita conocer en forma detallada
las actividades de cada puesto, y asi tener una guia para orientar y uniformar la

actuacion de cada uno de los empleados.
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41.2. ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS FUNCIONARIOS DE LA
TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX DE LA CIUDAD DE
CALCETA.

1. ¢Le gustaria que hicieran cambios en las politicas administrativas de la

Terminal Terrestre Quinche J. Félix? Enliste.

Los funcionarios de la institucion, encabezado por el Sr. Alcalde, manifestaron
estar de acuerdo con el cambio en las politicas administrativas de la institucion

dando a conocer algunas de éstas:

- Dotar de mas personal para brindar mayor servicio y mejor servicio a
los usuarios y transportistas.

- Control de ingresos y egresos de las unidades de transportes y de los
pagos de las frecuencias por el uso de las instalaciones de la
institucion.

- Creacion de normas administrativas que delimiten las responsabilidades

del personal.

2. ¢Estan definidos los procedimientos administrativos para brindar un 6ptimo

servicio a los usuarios y las cooperativas de transportes? ¢ Por qué?

Las personas entrevistadas manifestaron que aunque se tiene ciertas normas
administrativas, deberia de haber un cambio ya que estos procedimientos no se

encuentran actualizados.

3. ¢Considera Usted que la operacionalizacion de los mini terminales

privados afectan en la administracién de la Terminal Terrestre? Argumente.

En esta pregunta los entrevistados argumentaron que el funcionamiento de las

mini terminales afecta a la administracion de la institucion, principalmente por la
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recaudacion de econdémica. Ademéas de ocasionar caos vehicular y peatonal, lo
cual es un obstaculo para el desarrollo de la Institucion.

4. ¢Cudél es el proceso que se sigue en la recaudacion de los recursos
econOmicos que ingresan a la Terminal Terrestre por sus actividades?

El proceso que sigue para la recaudacion de los recursos econémicos es el

siguiente:

El municipio elabora las especies valoradas que son enviadas al éarea

administrativa de la terminal terrestre.

Luego les corresponde a los transportistas acercarse a comprar las dichas

especies.

Este ticket se entrega a la salida, en la caseta policial, y el dinero recaudado es

entregado a la tesoreria Municipal.

La administradora elabora un informe para hacer los ajustes de lo recaudado con

las especies vendidas, que servira como respaldo para la institucion.

5. ¢,Cree usted que el diseiio de un manual de procedimientos va a delimitar
en forma adecuada las funciones del personal administrativo de la Terminal

Terrestre?

Los entrevistados en su totalidad contestaron que si se necesita un manual de
procedimientos, el cual serviria para conocer la labor que cada uno de los
funcionarios va a desempefar y asi cumplir a cabalidad con cada una de las

funciones.
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413. ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LAS
COOPERATIVAS DE TRANSPORTE DE LA CIUDAD DE CALCETA

Para conocer la opinidon acerca de la administraciéon de la Terminal Terrestre,
también se realizo una entrevista a los gerentes de las diferentes cooperativas de

transporte, a los taxistas formales e informales.

1. ¢Detalle el servicio administrativo que brinda la Terminal Terrestre de la
ciudad de Calceta?

Los gerentes de las cooperativas concordaron que en la actualidad la terminal
terrestre no esté brindando ningun tipo de servicio, y que el municipio no ofrece el

apoyo necesario para que la institucion salga adelante.

2. ¢Es optimo el servicio que brinda la Terminal Terrestre a las Cooperativas

de Transportes? ¢ Por qué?

Las personas entrevistadas opinaron que funcionamiento de la terminal no es
Optimo, puesto que la institucion ha estado abandonada por largo tiempo sin que

se tome los correctivos necesarios.

3. ¢Enliste ideas de innovacion que tiene usted para mejorar el servicio de la

Terminal Terrestre?

Los entrevistados respondieron que en la terminal terrestre necesita de varios

servicios para mejorar su funcionamiento como:
Creacién de un reglamento que regule el funcionamiento de la institucion.

Automatizacion de ingresos y salidas de los vehiculos de transporte para un mejor

control y una mejor recaudacion.
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Modernizar las instalaciones.

4. ¢ Con la creacion de un manual de procedimientos considera usted que

mejora el servicio administrativo de la terminal Terrestre?

Los entrevistados mencionaron que si, porque teniendo una normativa los
funcionarios de la institucion realizaran de una mejor manera el trabajo

encomendado, y asi mejorar el servicio de la institucion.

5. ¢ Considera Ud. que es necesario reactivar la Terminal Terrestre de la

ciudad de Calceta?

Todos los entrevistados acordaron que es necesario reactivar la Terminal
Terrestre de forma urgente, y asi evitar el caos que se ocasiona con el

funcionamiento de las mini terminales.
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4.2. ENCUESTAS

4.2.1. RESULTADO DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LA POBLACION DE
LA CIUDAD DE CALCETA

1. ¢,Esta Ud. de acuerdo con los mini terminales dentro de la ciudad?
TABLA 04.01
RESPUESTA | N2 DE ENCUESTADOS | %
S| 124 38
NO 199 62
TOTAL 323 100%
GRAFICO 04.01

38%

mNO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

En ésta pregunta 124 personas que representan el 38% de los encuestados dijo
que si estaba de acuerdo con el funcionamiento de los mini terminales, debido a
qgue la Terminal Terrestre no se encuentra estratégicamente bien ubicada, lo cual
complicaria la movilizacién, y en algunos casos el transporte de cargas, por lo que
la ciudad no cuenta con un servicio de transportacion urbana y 199 personas que
representan el 62% indic6 estar de acuerdo, porque esto ayudard a

descongestionar el caos vehicular que existe en la Ciudad.
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2. ¢Cree usted que el funcionamiento de mini terminales en el centro de la
ciudad contribuye a mejorar los ingresos de los locales comerciales que estan

cerca a estos?

TABLA 04.02
Respuestas N2 de Encuestados %
S 232 72
NO 91 28
TOTAL 323 100%
GRAFICO 04.02

=N

ENO
72%

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacion de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

Del 100% de las personas encuestadas 232 que representa un 72% cree que el
funcionamiento de los mini terminales mejoran los ingresos econdmicos de los
comerciantes que se encuentran ubicados cerca de estos, a causa de la
circulacion peatonal y vehicular, tomando en cuenta que también se encuesto a
personas que tienen negocios en los alrededores de la terminal terrestre. El 28%
gue corresponde a 91 personas, respondié que no es necesario el funcionamiento
de estos mini terminales debido a que hay negocios gque siguen con sus mismos

ingresos independientemente de los mini terminales.
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3. Cree Ud. que el abandono de la terminal terrestre se ha dado por:
TABLA 04.03
Ne de

Respuestas Encuestados %

Negligencia de Autoridades Municipales 216 67

Mala organizacién de transportistas 107 33

TOTAL 323 100%
GRAFICO 04.03

S|
ENO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacion de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

En ésta pregunta que se le realizé a la poblacién, 216 personas que equivale a un
33% respondié que el abandono de la Terminal Terrestre se debe a que las
cooperativas de transportes no colaboraban para el ordenamiento de la ciudad, y
gue se le hacia mas facil a los transportistas llegar a una parada de bus y coger
sus pasajeros. Las otras 107 personas que corresponde al 67% opin6 que el
abandono en que se encuentra ésta institucion se debe a la negligencia de las
autoridades Municipales, por no tomar correctivos, y el poco interés de crear
normas administrativas que ayuden al funcionamiento 6ptimo de la Terminal
Terrestre, y que con esto se pueda evitar el desorden vehicular y peatonal dentro

de la ciudad.
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4. ¢Considera Ud. que la Terminal Terrestre deberia ser reactivada?
TABLA 04.04
Respuesta N2 de Encuestados %
S| 316 98
NO 7 2
TOTAL 323 100%
GRAFICO 04.04

2%

HSI
HNO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

De la poblacién encuestada, casi la totalidad est4 de acuerdo con la reactivacion
de la Terminal Terrestre, manifestandose 316 personas que corresponde al 98%,
puesto que si se hizo una obra como ésta para la ciudad, deberia darsele un
mejor funcionamiento y 7 de los encuestados que equivale al 2% no esta de
acuerdo con la reactivacion, si no que opinaron sobre una reubicacion de la

Terminal.
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5. ¢ Considera Ud. que un disefio de normas administrativas que se apliquen

en la Terminal Terrestre mejorard los servicios de la misma?

TABLA 04.05
Respuestas N2 de Encuestados %
S 304 94
NO 19 6
TOTAL 323 100%
GRAFICO 04.05

6%

=R
ENO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

De las personas encuestadas, 304 que equivale al 94%, manifestaron que la
Terminal Terrestre deberia estar regulada bajo un reglamento de normas
administrativas para ayudar a que ésta Institucion pueda funcionar en Optimas
condiciones, mientras que 19 personas que corresponden a un 7% de la
poblacion encuestada cree que no es necesario un reglamento porque la Terminal
Terrestre puede funcionar tal y como se encuentra en la actualidad, con tal de que

brinde el servicio para la que se creo.
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4.22. RESULTADO DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
TRANSPORTISTAS DE LA CIUDAD DE CALCETA
1. ¢Considera Ud. que su cooperativa se beneficiaria con el adecuado

funcionamiento de la Terminal Terrestre?

TABLA 04.06
Respuestas N2 de Encuestados %
S 76 80
NO 19 20
TOTAL 95 100%
GRAFICO 04.06

| Sl
ENO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacion de Calceta

Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

Como resultado de ésta pregunta tenemos que 76 transportistas que equivalen al

80% manifestaron que su cooperativa si se beneficiaria con el funcionamiento

adecuado de la terminal ya que por el ordenamiento que tiene la entidad mas

usuarios hacen uso de ésta, mientras que 19 transportistas que corresponde al

20% respondieron que no, debido que como estaban antes tenian mayores

beneficios, especialmente econémicos.
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2. ¢Considera Ud. que un diseflo de normas administrativas en la Terminal
Terrestre mejorara los servicios de la misma?

TABLA 04.07
Respuestas N2 de Encuestados %
S| 95 100
NO 0 0
TOTAL 95 100%
GRAFICO 04.07
0%
Sl
HNO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta

Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

Los 95 transportistas encuestados que corresponde al 100%, respondieron que la

creacion de normas administrativas que regule el funcionamiento, mejorara el

servicio que la terminal terrestre brinda.
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3. ¢Considera Ud. que la Terminal Terrestre deberia ser reactivada?
TABLA 04.08
Respuestas N2 de Encuestados %
S| 88 93
NO 7 7
TOTAL 95 100%

GRAFICO 04.08

mSsl
ENO

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

En esta pregunta 88 transportistas que equivalen a un 93% del total de
encuestados, consideran que la terminal terrestre si debe ser reactivada, ya que
ayudaria a organizar a todas las cooperativas, Yy asi la Institucién brindaria el
servicio para la cual fue creada. Mientras que 7 transportistas que representan un
7% respondieron que no esta de acuerdo con la reactivacion, porque no confian

en la correcta administracion de las autoridades.



64

4. Califique el funcionamiento administrativo de la Terminal Terrestre.
TABLA 04.09

Respuestas N2 de Encuestados %
MB 12 13
BUENO 35 37
REGULAR 48 50
DEFICIENTE 0 0

TOTAL 95 100%

GRAFICO 04.09

0%

B MB

E BUENO

I REGULAR
B DEFICIENTE

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

En esta pregunta los encuestados calificaron el funcionamiento administrativo de
la terminal terrestre en un 50% como regular debido a la falta de normas
administrativas que los regule, un 37% dijo que es bueno aunque falta un poco
mas comprometerse y regularse por medio de una norma. El 13% lo calificé de
muy bueno aun con la falta de un manual que regule el funcionamiento

administrativo y que debe seguir como se encuentra hasta ahora.
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5. Considera que el personal administrativo que labora en la Terminal
Terrestre lo hace de forma:

TABLA 04.10
Respuestas N2 de Encuestados %
ORDENADA 44 46
NO ORDENADA 51 54
TOTAL 95 100%
GRAFICO 04.10

[l ORDENADA
B NO ORDENADA

Fuente: Encuesta dirigida a la poblacién de Calceta
Autores: Rodriguez Jorge, Zambrano Angela

De los transportistas encuestados, 44 de ellos que representa un 54%
manifestaron que el personal administrativo labora de forma no ordenada, esto se
debe a que no cuentan con un reglamento que los ordene y delimite
responsabilidades. Mientras que 51 transportistas equivalente al 46% considera
gue si laboran en forma ordenada aun cuando la institucién no cuente con normas
0 un reglamento que ayude a coordinar las actividades del personal

administrativo.
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4.3. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS PARA EL OPTIMO
FUNCIONAMIENTO DE LA TERMINAL TERRESTRE
QUINCHE J. FELIX DE LA CIUDAD DE CALCETA.



67

4.3.1. INTRODUCCION

Se ha desarrollado el presente manual de procedimientos con el fin de
documentar y mejorar la funciones administrativas de la Terminal Terrestre
Quinche J. Félix, mediante la revision de las actividades que realiza cada una de
las personas que laboran en la institucion, garantizando de tal modo, la

preocupacion constante por entregar un servicio de calidad, &gil, eficaz y eficiente.

Los procedimientos administrativos, son un instrumento basico de coordinacion
mediante el cual se ordena las diversas actividades del trabajo propio del recurso
humano, de acuerdo a una secuencia ordenada de las funciones realizadas por

las distintas personas que en él intervienen.

A su vez las politicas administrativas que norman los procedimientos, entregan
lineamientos que regulan las actividades, de acuerdo a criterios y controles
establecidos, facilitando el funcionamiento eficiente y transparente de la Terminal

Terrestre Quinche J. Félix.



4.3.2. ESTRUCTURA ORGANICA DE LA TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX DE LA CIUDAD
DE CALCETA
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. OBJETIVO

Documentar los procedimientos que sustentan la operacion de la Terminal
Terrestre Quinche J. Félix, con el fin de incorporar procesos administrativos y

utilizarlo como herramienta que ayuden a agilizar la toma de decisiones.
. ALCANCE

Para todos los procesos relacionados con el area administrativa de la Terminal

Terrestre Quinche J. Félix.
e DATOS INFORMATIVOS DE LA EMPRESA

Nombre de la Institucién: Terminal Terrestre Quinche J. Félix

Direccion: Calle Juan Montalvo

o DESCRIPCION DE LA INSTITUCION

La Terminal Terrestre Quinche J. Félix es el resultado de una gestion del
Municipio, creada el 18 d Febrero de 1981. Cuenta con una amplia sala de espera
de pasajeros, 24 oficinas, un area de parqueo de buses, andenes de ingresos de
automotores de la transportacion terrestre, baterias sanitarias para damas y

caballeros.

Su administracion depende de los municipios en coordinacién con la jefatura de
transito de cada jurisdiccion, el control esta a cargo de la policia en acciones
conjuntas con la direccion de transito la cual estad facultada para aprobar el
funcionamiento de las terminales privadas, para la correcta administracion de las

terminales terrestre se debera crear el consejo de administracion.
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v MISION

Mejorar las condiciones vial urbano y de transporte intercantonal e interprovincial,
asi como prestar asistencia administrativa, técnica y de mantenimiento a las

operadoras de transporte y usuarios.

v VISION

La Terminal Terrestre Quinche J. Félix es una organizacion altamente eficiente

capaz de crear procesos, proyectos compatibles con la dinAmica regional y social.

v VALORES INSTITUCIONALES

v' SERVICIO: Brindar a la ciudadania agilidad y puntualidad.

<

CALIDAD: Hacer siempre correctamente nuestro trabajo desde el inicio.

v MEJORA CONTINUA: Siempre buscar hacer mejor nuestro trabajo en bien
de la colectividad.

v' LEALTAD: Cumplir y hacer cumplir nuestra Mision, Vision y Valores

Institucionales, por encima de nuestros intereses personales.
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v DEFINICIONES

Directorio: El directorio es el encargado directo de las acciones

administrativas, cumple con los objetivos y finalidades que tiene la institucion.

Departamento de Recurso Humano: encargado de implementar el

reclutamiento y seleccion del personal de acuerdo a las nhormas municipales.

Cooperativas de Transporte: Institucion que cumple con el servicio de
transporte de pasajeros y encomiendas. Es un grupo de conductores o choferes,
que deciden trabajar directamente en forma organizada y conjunta para prestar un

servicio eficiente a la comunidad.

Espacio Fisico: Es el espacio asignado a cada una de las cooperativas de

transportes destinados al funcionamiento de éstas.

Especie Valorada: Es un comprobante que se emite para el pago de las
frecuencias y control de los carros de transportacion que ingresan a la terminal

terrestre.
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4.4. DESCRIPICION DE LOS PROCESOS DE LA INSTITUCION

4.4.1. PROCEDIMIENTOS DE DESIGNACION DEL ADMINISTRADOR
DE LA TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX.

. OBJETIVO

Designar el administrador a través de concurso de mérito, es un procedimiento
técnico y objetivo que permite cubrir el cargo vacante de acuerdo a la estructura

municipal.
. ALCANCE

El procedimiento se aplica a toda persona que desee participar para el cargo de
administrador de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix.

. RESPONSABILIDAD

Alcalde: disponer y dirigir la elaboracién y ejecucién de planes y programas
relativos al desarrollo organizacional y adoptar principios de gerencia publica en el

manejo del proceso administrativo.

Directorio: corresponde vigilar la ejecucion de las politicas generales de la
Terminal Terrestre y controlar la marcha administrativa y economica de la

institucion.

Departamento de Recurso Humano: desarrolla e implementa los sistemas de
reclutamiento y seleccion del personal de acuerdo a las normas establecidas en la
LOASEP. Capacitar, desarrollar y evaluar el desempefio de los funcionarios y

empleados.
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. BASE LEGAL

Ley Orgéanica de Régimen Municipal, Art. 124 y 125, Ordenanza Municipal, Art. 8
publicada en el Registro Oficial N° 98.

o DESCRIPCION DEL PROCESO: DESIGNACION DEL
ADMINISTRADOR

A.- El departamento de Recursos Humanos identifica la vacante de
Administrador de la Terminal Terrestre, describe y determina los perfiles del cargo

e informa al Alcalde la necesidad de cubrir este puesto.

B.- El Alcalde decide cubrir el cargo mediante una solicitud de empleo, analiza y
evalla las caracteristicas del perfil de los candidatos, para lo cual realiza varias
entrevistas y mediante estos resultados envia una terna al Directorio de la

Terminal Terrestre para que ellos elijan al administrador.

C.- El directorio se reune y analiza la terna enviada por el Sr. Alcalde, y
seleccionara a una de las personas propuestas, y que cumpla con el perfil del
cargo, luego informa a Jefe de Recursos Humanos su decision, entregandole los

antecedentes del funcionario para la confeccion del respectivo contrato.

D.- El departamento de Recursos Humanos recibe los antecedentes del
funcionario para la confeccion del respectivo contrato, tal como establece la ley,
una copia del contrato queda en poder del trabajador y la otra en el departamento,
siendo archivada en la carpeta correspondiente al nuevo funcionario con todos

sus documentos.



. DIAGRAMA DE FLUJO

PROCESO: ADMINSITRACION DE LA TERMINAL TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX ‘ FECHA: 28/02/11 HOJA: 1/1
SUHAROIG PSSR BEL ARYNETARER TIPO DE PROCESO: PROCESO ACTUAL ‘ RESPONSABLE: RODRIGUEZ J. ; ZAMBRANO A.
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FIN

Fuente: Terminal Terrestre Quinche J. Félix
Elaborado por: Jorge Rodriguez ;Angela Zambrano
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4.4.2. PROCEDIMIENTO PARA DESIGNACION DE ESPACIO FISICO
PARA LAS COOPERATIVAS DE LA TERMINAL TERRESTRE QUINCHE
J. FELIX.

o OBJETIVO

Normar la ejecucién en la entrega de espacios fisicos a las cooperativas de
transporte.

o ALCANCE

El procedimiento se aplica a todas las cooperativas que utilizan las instalaciones

de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix.
. RESPONSABILIDAD
Cooperativas de transporte: Brindar transporte de calidad a la comunidad.

Administrador: Presentar informes al Gobierno Municipal del Cantén sobre la

asignacion de espacios requeridos por las cooperativas de transportacion.

Director de operacion y mantenimiento de los servicios publicos: encargado
de la ejecucion directa de las acciones de los servicios hacia el cliente con el uso

eficiente de recursos y al mas bajo costo.

Departamento juridico: dirigir y tramitar los procesos de adjudicacion de

espacios, elabora contratos respectivos.

o BASE LEGAL

Ley Organica de Régimen Municipal, Art. 124 y 125 , Ordenanza Municipal, Art.
10 literal e y art. 11 numeral 2 publicada en el Registro Oficial N° 98.
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o DESCRIPCION DEL PROCESO: DESIGNACION DE ESPACIOS

A.- Previo a la asignacion de los puestos fisicos para las cooperativas de
transporte, éstas solicitan a la administraciéon de la institucion se le otorgue el

espacio para el funcionamiento de las oficinas de cada una de las operadoras.

B.- El administrador mediante un informe comunica al departamento de operacion
y mantenimiento de los servicios publicos municipales, se le conceda el espacio
respectivo para el funcionamiento de las oficinas de las cooperativas adjuntando

la documentacion respectiva de la cooperativa solicitante.

C.- Luego de recibir y analizar el informe enviado por la administracion del
terminal terrestre, y de haber revisado todo la documentacion, asigna el espacio

pertinente para que labore dicha cooperativa.

D.- En base a la ley organica de régimen Municipales el departamento juridico
elabora el contrato de asignacion del espacio fisico para el funcionamiento de la

oficina de la cooperativa.



DIAGRAMA DE FLUJO

COOPERATIVA DE
TRANSPORTE

INICIO

Solicitar espacio
fisico

4
Enviar solicitud

ADMINISTRACION

Recibir solicitud

y
documentacién

> y
documentacion

Verificar
documentacion

Enviar
documentacion y
solicitud de
designacion de
espacios

DIRECTOR DE OPERACION
Y MANTENIMIENTO DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS

Recibir
—» documentacién
y solicitud

Verificar
documentaci
6n

SI

DEPARTAMENTO

JURIDICO

Recibir
documentacién

A

Asignar
espacios

A

Elaborar
contratos

FIN

Fuente: Terminal Terrestre Quinche J. Félix
Elaborado por: Jorge Rodriguez; Angela Zambrano
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4.4.3. PROCEDIMIENTOS DE PAGOS DE FRECUENCIA DE LA
TERMINAL TERRESTRE QUINCHE J. FELIX.

o OBJETIVO

Controlar el pago de frecuencias utilizadas por los vehiculos de transporte locales,

provinciales y nacionales.

o ALCANCE

El procedimiento se aplica a todas las cooperativas de transporte terrestre que

utilizan las instalaciones de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix.

o RESPONSABILIDAD

Cooperativas de transporte: Brindar servicios de calidad a la comunidad.

Administracion: Reportar los ingresos diarios por concepto de uso de la terminal

terrestre a la tesoreria municipal y asi como a la direccion financiera.

Recaudador: recaudar los valores obtenidos por el pago de frecuencias de los

vehiculos de transportacion.

Tesoreria: se encarga de planificar y dirigir los procesos de recaudacion de
fondos que le corresponde a la Municipalidad asi como aquellos que pertenecen a

terceros de conformidad con la ley.

Direccion Financiera: facilitar la operatividad de los procesos, mediante la
ejecucion de labores administrativas financieras de apoyo a la gestion de los

diferentes procesos de la institucion.
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o BASE LEGAL

Ley Orgéanica de Régimen Municipal, Art. 124 y 125, Ordenanza Municipal, Art.
15 literal A y B, publicada en el Registro Oficial N° 98.

o DESCRIPCION DEL PROCESO: PAGOS DE FRECUENCIAS.

A.- El departamento de tesoreria elabora las especies valoradas que se envian a
la administracién de la Terminal Terrestre, el administrador de la institucién recibe

dichas especies y las entrega al recaudador con una secuencia enumerada.

B.- Las cooperativas que ingresan a la Terminal Terrestre compran la frecuencia
en la caseta de recaudacion, mediante una especie valorada que sera entregada
a la salida de la Institucion.

C.- El recaudador entrega el dinero obtenido por la venta de los tickets al
administrador junto a las especies valoradas sobrantes. Adjuntando un informe

diario de lo recaudado.

D.- El administrador recibe del recaudador lo obtenido por la venta del ticket de
frecuencias y elabora un informe diario de las frecuencias utlizadas por los
vehiculos de transporte que debera enviar a la Tesoreria Municipal y a la

Direccion Financiera junto con los valores recaudados.

E.- Tesoreria recibe el informe y los valores enviados por la administracion de la
terminal realiza el deposito y envia la informacion a direccion financiera. Esta

recibe la informacion y la archiva
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Fuente: Terminal Terrestre Quinche J. Félix
Elaborado por: Jorge Rodriguez; Angela Zambrano.
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4.4.4. PROCEDIMIENTOS DE INVENTARIO FISICO DE LA TERMINAL
TERRESTRE QUINCHE J. FELIX.

o OBJETIVO

Identificar, cuantificar, calificar, valorizar y conciliar los activos fijos inventariados

con los registros contables

o ALCANCE

El procedimiento se aplica al todas las instalaciones de la Terminal Terrestre

Quinche J. Félix.

o RESPONSABILIDAD

Departamento de Bodega Municipal: Establecer mecanismos para la revision

periodica sobre las actividades realizadas y el inventario de los diferentes bienes.

Administracién: Mantener un registro y control actualizado de los activos fijos
que son propiedad de la institucién, asi como aquellos que por su antigliedad o
deterioro previa investigacion pertinente seran dados de baja.

Asistente de apoyo: controla y evalla todas las actividades que se desarrollan
dentro y fuera de la institucién y analiza conjuntamente con la administracion los
cambios que directa o indirectamente influya en la administracién y operaciones

de la Terminal Terrestre.
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o BASE LEGAL

Ley Organica de Régimen Municipal, Art. 124 y 125 , Ordenanza Municipal, Art.22
publicada en el Registro Oficial N° 98.

o DESCRIPCION DEL PROCESO: INVENTARIO FISICO

A.- La administracion designa personal a cargo de la toma de inventarios, luego
prepara y entrega el material necesario para la realizacion del inventario. Las
personas encargadas y el apoyo designado por la administracion efectidan el

inventario.

Después de realizar esta labor realiza un informe y envian la informacion a la
administracion y ella actualiza la informacion y remite un informe al departamento

de bodega.

B.- El departamento de Bodega recibe la informacion actualizada por la

administracion de la Terminal Terrestre y hace la revision de los activos fijos.



86

o DIAGRAMA DE FLUJO
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Fuente: Terminal Terrestre Quinche J. Félix
Elaborado por: Jorge Rodriguez; Angela Zambrano
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4.4.5. PROCEDIMIENTOS DE COBRO DE MULTAS DE LA TERMINAL
TERRESTRE QUINCHE J. FELIX.

o OBJETIVO

Establecer normas generales de funcionamiento, operacién y control que sera

obligatorio por parte de las operadoras de servicios de transporte habilitadas.
° ALCANCE

El procedimiento se aplica a todas las cooperativas de transporte terrestre que
utilizan las instalaciones de la Terminal Terrestre Quinche J. Félix.

o RESPONSABILIDAD

Cooperativas de transporte: Responsable de la transportacion de personas o
bienes responder4d a las condiciones de responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, comodidad, continuidad, seguridad, calidad, y tarifas equitativas.

Administracion: Reportar los ingresos diarios por concepto de multas
generadas por las operadoras de transporte que funcionan en la terminal

terrestre.

Recaudador: recaudar los valores obtenidos por el pago de multas generadas

por los vehiculos de transportacion.

Tesoreria: se encarga de planificar y dirigir los procesos de recaudacion de
fondos que le corresponde a la Municipalidad asi como aquellos que pertenecen a
terceros de conformidad con la ley.

Direccion Financiera: facilitar la operatividad de los procesos, mediante la
ejecucion de labores administrativas financieras de apoyo a la gestién de los

diferentes procesos de la institucion.
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o BASE LEGAL

Ley Organica de Régimen Municipal, Art. 124 y 125, Ordenanza Municipal, Art. 14
publicada en el Registro Oficial N° 98.

) DESCRIPCION DEL PROCESO: COBRO DE MULTAS

B.- Las cooperativas que laboran en la Terminal Terrestre pagaran multas a la
Institucién por retraso en el horario de salida, por no cancelar las frecuencias, por
rompimiento del sello de seguridad, recoger pasajeros en lugares no autorizados,
por no acatar las disposiciones emitidas por la administracion de la institucién. La
administracion emite la sancién escrita dando a conocer a la cooperativa la multa

correspondiente por incumplimiento de las obligaciones.

C.- Las cooperativas realizan el pago de las multas al recaudador y este entrega
el dinero obtenido al administrador junto a un informe que deje constancia que la

cooperativa ha cancelado su multa.

D.- El administrador recibe del recaudador lo obtenido por el pago de multas y
elabora un informe diario que debera enviar a la Tesoreria Municipal y a la

Direccién Financiera junto con los valores recaudados.

E.- Tesoreria recibe el informe y los valores enviados por la administracion de la
terminal realiza el depoésito y envia la informacion a direccion financiera. Esta

recibe la informacién y la archiva.
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Fuente: Terminal Terrestre Quinche J. Félix

Elaborado por: Jorge Rodriguez; Angela Zambrano
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4.4.6. PROCEDIMIENTOS DE FUNCIONAMIENTO DE LA TERMINAL
TERRESTRE QUINCHE J. FELIX.

o OBJETIVO

Administracion y operacion de las diferentes actividades que se desarrollan en la

Terminal Terrestre.
° ALCANCE

El procedimiento se aplica a todo el personal que labora en la Terminal Terrestre

Quinche J. Félix.

o RESPONSABILIDAD

Administracién: orienta al personal administrativo y de servicio en la

organizacioén, directrices y servicios que brinda la Terminal Terrestre.

Asistente de apoyo: coordina la planificacion y control de las actividades

administrativas, de transporte, carga, encomienda y seguridad.

Jefe Operativo: dirigir, coordinar y controlar todas las actividades operacionales
de la institucion, de manera que ésta se realice en forma &gil, eficiente, oportuna y

segura conforme a las normas establecidas.

Obreros: realizar el mantenimiento de la institucion y brindar apoyo en las

actividades que se encomiende por sus superiores.
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o BASE LEGAL

Ley Organica de Régimen Municipal, Art. 124 y 125 , Ordenanza Municipal del 10
de mayo del 2007, publicada en el Registro Oficial N° 98.

o DESCRIPCION DEL PROCESO: FUNCIONAMIENTO DE LA TERMINAL
TERRESTRE

A.- La administracion coordina las actividades y designa a las personas
responsables de cada una de ellas. Los obreros designados realizan la apertura y
el cierre de la terminal, y las labores de limpieza e higiene de las oficinas e

instalaciones internas y externas de la institucion.

En la administracion de la terminal el administrador junto con el personal
administrativo coordinan las actividades diarias , se supervisa las operaciones de
transporte y que se encuentre con la frecuencia y las rutas autorizadas para su
funcionamiento, se recepta el pago de dinero de frecuencias y multas, y se hace

el respectivo informe de las actividades diarias en la Institucion.
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4.5. SOCIABILIZACION DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS.

Para el cumplimiento de la sociabilizacion del manual de procedimientos
administrativos para la Terminal Terrestre Quinche J. Félix, se hizo la entrega del
manual a los funcionarios de la institucién, dandoles a conocer el trabajo realizado

por los estudiantes. (Ver anexo 5).



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

] Se determind que existen procesos los cuales se cumplen por las
necesidades de la Institucion aunque estos no se encuentren dentro de una

normativa que delimite las labores de los funcionarios.

o Se establecio que el nivel de aceptacion para el funcionamiento éptimo de

la institucion debera ser normado por una reglamentacion descrita en un manual.

o Se elaboré un manual de procedimientos utilizando un disefio facil de
utilizacién y comprension, que contiene la informacidén necesaria y que brinda el
conocimiento de las funciones que los empleados de la institucion deben

desarrollar.
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5.2. RECOMENDACIONES

] Que todos los procesos que se determinen a futuro en la Institucion, sean
mediante un documento que sirva de respaldo para coordinar las actividades

administrativas y que se incluya en el Manual de Procedimientos.

o Que el manual de procedimientos sirva como herramienta basica para el
optimo funcionamiento administrativo de la institucion, y que se utilice para

mejorar la estructura organizativa y de servicio de acuerdo a la realidad existente.

o Capacitar al personal que labora en la Terminal Terrestre Quinche J. Félix,
sobre el uso y aplicacion del Manual, que todos los funcionarios y empleados
sean evaluados en forma periddica de sus funciones descritas en el manual, esto

servira para mejorar el desempefio de cada uno.
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ANEXO N°1
ENTREVISTA DIRIGIRA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informacion de un proyecto de
investigacion para la elaboraciéon de un manual de procedimientos administrativos
para la Terminal Terrestre de la Ciudad de Calceta realizado por los estudiantes
del decimo semestre de Administracion Publica, que dara solucion a la

problematica, dicha informacion tendra tratamiento confidencial.

Le agradecemos de antemano el tiempo que muy amablemente dispone para
contestar las siguientes preguntas.
NOMBRES: CARGO:

APELLIDOS: FECHA:

1. ¢Le gustaria que hicieran cambios en las politicas administrativas de la
Terminal Terrestre? Enliste.

2. ¢Estan definidos los procedimientos administrativos para brindar un 6ptimo
servicio a los usuarios y las cooperativas de transportes? ¢,Por qué?

3. ¢Considera Usted que la operacionalizacion de los mini terminales
privados afectan en la administracion de la Terminal Terrestre? Argumente.

4. ¢Cual es el proceso que se sigue en la recaudacion de los recursos
econdémicos que ingresan a la Terminal Terrestre por sus actividades?

5. ¢Cree usted que el disefio de un manual de procedimientos va a delimitar
en forma adecuada las funciones del personal administrativo de la Terminal
Terrestre?
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ANEXO N°2
ENTREVISTA DIRIGIRA A LOS GERENTES

La presente entrevista tiene por objeto recopilar informacién de un proyecto de
investigacion para la elaboraciéon de un manual de procedimientos administrativos
para la Terminal Terrestre de la Ciudad de Calceta realizado por los estudiantes
del decimo semestre de Administracibn Publica, que dard solucion a la

problematica, dicha informacion tendra tratamiento confidencial.

Le agradecemos de antemano el tiempo que muy amablemente dispone para

contestar las siguientes preguntas.

NOMBRES: CARGO:

APELLIDOS: FECHA:

1. ¢Detalle el servicio administrativo que brinda la Terminal Terrestre de la
ciudad de Calceta?

2. Es optimo el servicio que brinda la Terminal Terrestre a las Cooperativas
de Transportes? ¢ Por qué?

3. Enliste ideas de innovacion que tiene usted para mejorar el servicio de la
Terminal Terrestre?

4. Con la creacion de un manual de procedimientos considera usted que
mejora el servicio administrativo de la terminal Terrestre?

5. ¢Considera Ud. que es necesario reactivar la Terminal Terrestre de la
ciudad de Calceta.



103

ANEXO N°3

ENCUESTA DIRIGIDA A LA POBLACION

La presente encuesta tiene por objeto recopilar informacion de un proyecto de
investigacion para la elaboracion de un manual de procedimientos administrativos
para la Terminal Terrestre de la Ciudad de Calceta realizado por los estudiantes
del decimo semestre de Administraciébn Publica, que dard solucién a la

problematica, dicha informacién tendra tratamiento confidencial.

Le agradecemos de antemano el tiempo que muy amablemente dispone para

contestar las siguientes preguntas.
SEXO

MASCULINO FEMENINO

Marca con una x la respuesta que crea conveniente

6. ¢Esta Ud. de acuerdo con los mini terminales dentro de la ciudad?

SI NO

7. ¢Cree Ud. que el funcionamiento de mini terminales en el centro de la ciudad
contribuye a mejorar los ingresos de los locales comerciales que estan cerca
a estos?

Sl NO

8. Cree Ud. que el abandono de la terminal terrestre se ha dado por:

a. Negligencia de las autoridades municipales.
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b. Mala organizacién de los transportistas.

9. ¢Considera Ud. que la Terminal Terrestre deberia ser reubicada?

SI NO

10.¢Considera Ud. que un disefio de normas administrativas que se apliquen en

la Terminal Terrestre mejorara los servicios de la misma?

Sl NO
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ANEXO N°4

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRANSPORTISTAS

La presente encuesta tiene por objeto recopilar informacion de un proyecto de
investigacion para la elaboraciéon de un manual de procedimientos administrativos
para la Terminal Terrestre de la Ciudad de Calceta realizado por los estudiantes
del decimo semestre de Administraciébn Publica, que dard solucién a la

problematica, dicha informacion tendra tratamiento confidencial.

Le agradecemos de antemano el tiempo que muy amablemente dispone para

contestar las siguientes preguntas.

SEXO

MASCULINO FEMENINO

6. Considera Ud. que su cooperativa se beneficiaria con el adecuado
funcionamiento de la Terminal Terrestre?

SI NO

7. Considera Ud. que un disefio de normas administrativas en la Terminal
Terrestre mejorara los servicios de la misma?

Sl NO

8. Considera Ud. que la Terminal Terrestre deberia ser reactivada?

SI N

9. Califique el funcionamiento administrativo de la Terminal Terrestre.

Muy Bueno
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Bueno
Regular
Deficiente

10.Considera que el personal administrativo que labora en la Terminal
Terrestre lo hace de forma:

Ordenada
No ordenada
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ANEXO N9%

SOCIABILIZACION A LA ADMINISTRADORA DE LA TERMINAL
TERRESTRE QUICHE J. FELIX
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