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RESUMEN

El proposito de este trabajo es proponer lineamientos estratégicos que permitan obtener una serie
de soluciones que serviran de ayuda para mejorar la calidad y durabilidad de un servicio bastante
Gtil y necesario para la comunidad universitaria. Dicha propuesta va dirigida a la gerencia de
transporte de la universidad de oriente asi como también a la gerencia de mantenimiento, siendo
estas las dependencias encargadas de asumir la responsabilidad de mejorar el nivel de la calidad
del servicio de transporte estudiantil ofrecido por la universidad de oriente. Este estudio se va a
realizar aplicando diferente técnicas como son la recoleccién de datos el cual se considera
importante ya que permitird aclarar el funcionamiento de estas unidades a través de la
informacion que suministre la muestra, ademas permitird determinar si es irregular o no el
servicio que prestan. En la actualidad la comunidad estudiantil del estado Anzoategui compite por
mejorar el nivel de calidad en la prestacion del servicio de transporte, ampliando y aprovechando
sus recursos al maximo, por ende es necesario contar con un servicio de transporte para estos,
ofreciéndoles asi la prestacion de un servicio de excelente calidad y asi satisfacer sus necesidades.
El buen servicio de transporte estudiantil es de gran importancia para el beneficio y desarrollo del
alumnado de esta casa de estudio. Por ello es necesario realizar un estudio sobre las condiciones
bajo las cuales se presta el servicio, para poder determinar qué factores inciden en el mismo y
establecer la base del problema y puedan darle solucién.

Palabras Claves: Lineamientos, Estratégicos, Optimizar, Servicio, Transporte, Estudiantil
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INTRODUCCION

En el afio 1960 en vista del crecimiento de la poblacion en la zona oriental y
respondiendo a las necesidades de formar profesionales y técnicos universitarios para
el desarrollo de la zona, se crea por resolucién del consejo universitario la

Universidad de Oriente, Nucleo de Anzoéategui.

Este nicleo cuenta con los servicios de comedor, transporte, biblioteca,
médicos entre otros, para asistir a la comunidad universitaria y ayudar en gran parte a

quienes requieren de estos servicios.

Siendo el servicio de transporte uno de los méas importantes dentro de dicha
comunidad, durante todo el periodo de inicio de las actividades en la Universidad de
Oriente, Nucleo de Anzoategui y los afios siguientes, es decir para la década de los 60
hasta finales de la década de los 70 no se prestaba tal servicio en este nicleo, es
entonces a partir de esta fecha que el Nucleo de Anzoategui de la Universidad de
Oriente disponia de dos unidades de transporte las cuales laboraban en horas de la
mafiana, mediodia, tarde y noche para cubrir la demanda de servicio de transporte
existente para la fecha, estas unidades eran conducidas por los mismos trabajadores

de la Universidad de Oriente

Desde esta fecha, cada dos afios el Nucleo de Anzoategui de la Universidad de
Oriente iba adquiriendo autobuses por parte de la gobernacion o de los ingresos
propios de la Universidad de Oriente, lograndose de esta manera tener para el afio
1978, seis (6) autobuses en perfectas condiciones operativas y para el afio 1985 se

contaba con una flota de veintitrés (23) autobuses en este nicleo.

Recientemente el sistema de transporte de la Universidad de Oriente, Nucleo
de Anzoategui se encuentra en mal estado de funcionamiento, ya que la mayoria de
las unidades se encuentran en estado no operativo o han alcanzado su periodo de vida

util.
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El Nucleo de Anzoategui cuenta con una poblacién de 18.000 estudiantes
aproximadamente para esta fecha (2011-111), saliendo a relucir un grave problema de
sobrepoblacion para el sistema de transporte, agregandole que solo cuenta con (6)
unidades de transporte para prestar dicho servicio, las cuales solo (3) estan activas,
teniendo como consecuencia que las rutas no se cubran completamente, formandose
grandes colas en las paradas de autobuses sobre todo en las horas pico, usuarios sin
recibir el servicio y por ende no se satisfacen las necesidades de la poblacion

estudiantil la cual se ha incrementado notablemente en los Gltimos afios.

El propdsito de este trabajo es proponer lineamientos estratégicos que permitan
obtener una serie de soluciones que serviran de ayuda para mejorar la calidad y
durabilidad de un servicio bastante Gtil y necesario para la comunidad universitaria.
Dicha propuesta va dirigida a la gerencia de transporte de la universidad de oriente
asi como también a la gerencia de mantenimiento, siendo estas las dependencias
encargadas de asumir la responsabilidad de mejorar el nivel de la calidad del servicio

de transporte estudiantil ofrecido por la universidad de oriente.

Este estudio se va a realizar aplicando diferente técnicas como son la
recoleccion de datos el cual se considera importante ya que permitira aclarar el
funcionamiento de estas unidades a través de la informacion que suministre la

muestra, ademas permitira determinar si es irregular o no el servicio que prestan.



CAPITULO I
EL PROBLEMA
1.1 Planteamiento del Problema

El servicio de transporte estudiantil es un servicio que prestan las casas de
estudio donde disponen de vehiculos o unidades de trasporte para trasladar a los
pasajeros (alumnos) sentados en una ruta que abarca desde o hacia la casa de estudio

donde los alumnos reciben educacion.

Un ejemplo de eficiencia en la prestacion del servicio de transporte
universitario estudiantil es el de la Universidad Autonoma De México, el servicio de
transporte estudiantil es un hecho efectivo y constante, donde la universidad le presta
a la comunidad estudiantil contar dentro de sus instalaciones con el servicio de
traslado por las diferentes escuelas de las distintitas carreras que imparten clase en

gste recinto.

En este sentido se tiene que La Universidad Auténoma De México (UNAM)
cuenta con un sistema de transporte gratuito dentro de Ciudad Universitaria que
recorre tres circuitos diferentes, con un horario de servicio de las 6:20 a las 22:30
horas, de lunes a viernes, es oportuno destacar que las unidades que prestan este
servicio se encuentran en optimas condiciones para cumplir con su objetivo que es
trasladar de un lugar fuera del centro estudiantil a los alumnos asi como también

llevarlos a la universidad.

Los autobuses universitarios son usados de forma exclusiva por alumnos que
porten con su credencial en mano, su adscripcion en alguna de las facultades y

escuelas de la Universidad Autonoma De México (UNAM)
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Los autobuses recorreran cada 15 minutos, entre los horarios de 6:00 a 9:00
horas, de 13:00 a 16:00 horas y de 19:00 a 22:30 horas, el circuito universitario, la

Avenida Vicente Guerrero y el Paseo Tollocan, hasta llegar a la Avenida Comonfort.

El servicio de transporte para los estudiantes de la Universidad Autdnoma De
México UNAM es a un bajo costo, sin por ello sacrificar la calidad, la cual estara
garantizada a partir de una adecuada capacitacion de los conductores y el buen estado
de las unidades. El servicio podra ser identificado gracias a que las unidades llevaran
el escudo y los colores institucionales de la Universidad Autonoma De México
(UNAM)

El sistema de transporte estudiantil en la antes mencionada casa de estudios se
maneja de forma satisfactoria, ya que los alumnos cuentan con un servicio que les
facilita el traslado hasta la universidad de forma segura, constante y lo mas
importante de todo dentro del horario establecido le permite que los mismos acudan

puntualmente a sus horas de clase, sin perder tiempo o dejar de asistir a las mismas.

Para el correcto cumplimiento del propdsito del servicio estudiantil en la
universidad autonoma de México, este ha disefiado un conjunto de circuitos que
cubren las principales rutas de las zonas pobladas cercanas a la casa de estudio. A
continuacidn se detallan las zonas de ascenso y descenso de cada uno:

RUTA 2 Circuito RUTA 3 Zona Cultural
RUTA1 o . .
Circuito Interior Clrcu_lto Exterior _ Zona Coorquuon de
Exterior Jardin Botanico Cultural Humanidades

En Venezuela el servicio de transporte estudiantil representa uno de los
beneficios que ofrecen muchas casas de estudio a nivel superior, siendo este un
elemento que contribuye de forma efectiva al cumplimiento con los horarios de clase
establecidos por las instituciones, ya que gracias al uso de este servicio los

estudiantes pueden llegar a tiempo a las horas establecidas. Asi mismo este servicio
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en los ultimos afios ha experimentado una disminucion en la calidad del servicio

prestado con el transcurrir del tiempo.

El estado Anzoategui, uno de los mas grandes e importantes del pais, el cual
cuenta con un gran atractivo una mayor concentracion de instituciones de tipo
educativas sobre todo a nivel superior donde predominan los institutos universitarios,
politécnicos y universidades trayendo con esto un incremento en el ndmero de

habitantes y gran demanda del servicio de transporte estudiantil.

En la actualidad la comunidad estudiantil del estado Anzoategui compite por
mejorar el nivel de calidad en la prestacion del servicio de transporte, ampliando y
aprovechando sus recursos al maximo, por ende es necesario contar con un servicio
de transporte para estos, ofreciéndoles asi la prestacién de un servicio de excelente

calidad y asi satisfacer sus necesidades.

El buen servicio de transporte estudiantil es de gran importancia para el
beneficio y desarrollo del alumnado de esta casa de estudio. Por ello es necesario
realizar un estudio sobre las condiciones bajo las cuales se presta el servicio, para
poder determinar qué factores inciden en el mismo y establecer la base del problema

y puedan darle solucion.

En funcion de lo antes mencionado y a través del diagnostico efectuado de la
situacion actual se tiene que el sistema de transporte de la Universidad de Oriente,
Nucleo de Anzoategui se encuentra en mal estado de funcionamiento, es decir
deteriorados y muchas veces no cuentan con las condiciones necesarias para su
optimo funcionamiento, donde se pueden destacar el deterioro en los asientos, las
ventanas no cuentan todas con los vidrios de proteccion y estan al intemperie,
presentan evidentes muestras de falta de aseo, en la parte mecanicas muchas piezas

no funcionan correctamente o estan desgastadas por estas razones la mayoria de las
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unidades se encuentran en estado no operativo o han alcanzado su periodo de vida

atil.

El Ndcleo de Anzoategui cuenta con una poblacion de 18.000 estudiantes
aproximadamente, saliendo a relucir un grave problema de sobrepoblacion para el
sistema de transporte, agregandole que solo cuenta con (6) unidades de transporte
para prestar dicho servicio, las cuales solo (3) estan activas, teniendo como
consecuencia que las rutas no se cubran completamente, formandose grandes colas
en las paradas de autobuses sobre todo en las horas pico, usuarios sin recibir el
servicio y por ende no se satisfacen las necesidades de la poblacion estudiantil la cual

se ha incrementado notablemente en los Gltimos anos.

El propdsito de este trabajo es proponer lineamientos estratégicos que permitan
obtener una serie de soluciones que serviran de ayuda para mejorar la calidad y
durabilidad de un servicio bastante Gtil y necesario para la comunidad universitaria.
Dicha propuesta va dirigida a la gerencia de transporte de la universidad de oriente
asi como también a la gerencia de mantenimiento, siendo estas las dependencias
encargadas de asumir la responsabilidad de mejorar el nivel de la calidad del servicio

de transporte estudiantil ofrecido por la universidad de oriente.

En este sentido existe un escenario en donde la Universidad de Oriente
Actualmente no cuenta con un servicio de transporte eficiente y seguro, causando en
la poblacion estudiantil tension, retrasos y hasta problemas mayores en relacion a la
inseguridad social que les impiden lograr su propdsito o lo que es o mismo llegar a
tiempo a su destino, razon por la cual urge efectuar cambios radicales que permitan

incrementar el nivel de calidad en la prestacion de servicio de transporte estudiantil.
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1.2 Objetivos de la Investigacion
1.2.1 Objetivo General

Proponer lineamientos Estratégicos para Optimizar el Servicio de Transporte

estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui.

1.2.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagnostico de la situacion actual de la prestacion del servicio de

transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

- Identificar los principales problemas o desviaciones que presenta el servicio de
transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

- Presentar los lineamientos estratégicos a seguir para optimizar el nivel de
calidad del servicio de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente

Nucleo de Anzoategui

- Disefar estrategias para incrementar el nivel de la calidad del servicio de
transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui a

través de una matriz DOFA
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1.3 Justificacion e Importancia

Hoy en dia existe una realidad de la cual no se puede escapar y es basicamente
representada por la  problematica de la Universidad de Oriente, Nucleo de
Anzoategui donde la falta de un servicio de transporte estudiantil acorde con las
necesidades y exigencias de la poblacion estudiantil resulta evidente. La comunidad
estudiantil de la Universidad de Oriente, Nlcleo de Anzoategui se ve afectada por la
deficiencia del servicio de transporte estudiantil, el cual es de baja calidad e
insuficiente en cantidad para la demanda de la poblacién por ello es necesario contar
con un servicio de transporte de excelente calidad y asi poder satisfacer las
necesidades de traslado hacia los centros de estudio, en nuestro caso en particular la

Universidad De Oriente.

La finalidad de este proyecto es realizar una investigacion que permite
presentar de manera acertada cual es la importancia que tiene el poder contar con
Lineamientos Estratégicos para Optimizar el Servicio de Transporte estudiantil en la
Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui, permitiendo de esta forma abordar un
problema que afecta a la poblacion estudiantil, y mas aun ser parte activa de la
posible solucion de la misma. Asi como también la realizacion de dicha investigacion
representa una fuente confiable de informacion la cual puede ser consultada en
cualquier momento por aquellos que se interesen en el tema y dejando de esta forma
un precedente de una investigacion realizada, la cual podrd perfectamente ser

utilizada como antecedente de investigacion en trabajos futuros.

En lo que concierne a los investigadores la realizacion de la misma los ayuda a
ampliar los conocimientos en el ambito administrativo y en la formulacion de
estrategias de solucién y de esta manera poder brindar una mayor colaboracion a
cualquier persona que se vea afectado por la deficiencia en la prestacion del servicio

de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui.
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Cabe destacar que el proposito de esta investigacion es de mucha importancia
para los investigadores, porque sirve de base y herramienta tanto educativa como
profesional, permitiendo conocer de forma documental y practica lo que corresponde
el area de gerencia estratégica a traves de la formulacion de estrategias viables para

resolver problemas.

Asi como también la investigacion servird como fuente bibliografica de
consulta para alumnos, profesores interesados en el tema tratado, y se constituye en
antecedente para trabajos a realizarse en un futuro. Generando beneficios directos
para los estudiantes, profesionales y comunidad en general, ya que aborda un tema
importante y deja una evidencia y constancia del mismo. Finalmente la elaboracion
del mismo permite cumplir con un requisito de la Universidad de Oriente para poder

alcanzar el titulo de Licenciado en Contaduria Publica.
1.4 Limitaciones

Durante la elaboracion de la investigacion se presentan ciertos elementos o
situaciones que obstaculizan o limitan la realizacion de la misma, es por ello que
resulta necesario superar dichas dificultades, para que la misma sea exitosa y se
cumplan los objetivos planteados, pero es procedente mencionar cuales son estos
elementos o acciones que disminuyen la efectividad de la realizacion de la

investigacion de forma completa y oportuna entre ellos se encuentran:

- Falta de habitos de estudio definidos, asi como lineamientos precisos para la

obtencion de informacion organizacion y presentacion de la misma

- Diversificacion en el nivel de aprendizaje por parte de los investigadores, debido

a que no existe un nivel promedio en cuanto a conocimientos y dominio del tema.

- Limitaciones en cuanto a mecanismos disefiados para hacer un seguimiento

detallado del tema objeto de estudio presentado en esta investigacion



CAPITULO 11
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion, estan representados en su mayoria por
aquellos trabajos anteriores que guardan estrecha relacion con el tema tratado u
objeto de estudio y sirven de guia para la elaboracion del mismo, asi como también
de soporte y fundamento al momento de darle validez en el tiempo a la nueva
investigacion que se efectda. Entre los estudios consultados que guardan relacion con

el tema se encuentran los siguientes:

Cabrera, M (2008) Anélisis del servicio de transporte de la universidad de
Oriente Nucleo de Anzoategui. Trabajo de investigacion para optar al titulo de
Ingeniero en Sistemas Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui, El objetivo
general de esta investigacion fue; Analizar el Servicio de Transporte a los estudiantes
de la Universidad de Oriente del Nucleo de Anzoategui y el cual a través de su
desarrollo permitid concluir que el servicio de transporte de la Universidad de
Oriente, Nucleo Anzoategui es deficiente, debido al estado en que se encuentran las
unidades de transporte, su falta de coordinacion y a la ausencia de choferes
disponibles para cubrir el servicio con eficacia, lo cual crea inconformidad en el
estudiantado. Por otra parte estd la necesidad de crearse méas rutas, ya que las
existentes no son suficientes para cubrir la demanda del servicio, provocando el

congestionamiento de las unidades de transporte.

Aporte: la consulta de la antes mencionada investigacion permitio asumir una
perspectiva general del servicio de trasporte que ofrece la universidad de oriente,
pudiendo conocer las condiciones actuales en las que se encuentran las unidades de
trasporte que prestan este servicio, el cual lamentablemente es deficiente, lo que

motiva aun mas a la presentacion de la propuesta por cuanto la misma representa una



24

herramienta de solucién al problema planteado, asi como también muestra la
necesidad de incrementar las rutas que cubre dicho servicio, considerando esta una de
las carencias mas significativa para la cual es conveniente proponer una estrategia

que permita cubrir o satisfacer esta necesidad a través de la planificacion.

Gonzélez, R (2009) Propuesta de creacion de una linea de transporte
estudiantil en la universidad de oriente nacleo de Anzoategui, trabajo Especial de
Grado para optar al titulo de licenciado en administracion en la Universidad de
Oriente Nucleo de Anzoategui, el cual tuvo como objetivo general Proponer la
creacion de una linea de transporte alternativo con una ruta definida con salida desde
la UDO vy regreso a esta. En donde su autor concluyo que la Universidad de Oriente
Nucleo Anzoategui es parte activa e integrante de este sector estudiantil que requiere
de los servicios de una linea de transporte, una vez realizada esta investigacion la
misma arrojo que es el mejor momento para la implementacion de un servicio de
transporte en esta casa de estudios, asi como también presenta la posibilidad o
alternativa que en mas adelante cuando las condiciones sean basadas en la necesidad

de un transporte de esta magnitud el mismo seré aplicado de manera efectiva.

Aporte: el principal aporte dado por esta investigacion se evidencia a través de
la posibilidad de la creacion de una linea de transporte estudiantil, que aun cuando la
universidad ya cuenta con este servicio la informacion contenida en ella sirvio de
referencia para la propuesta porque en la misma se plantea la posibilidad de aumentar
las rutas que seria una de las estrategias que se manejan para elevar el nivel de
calidad del servicio de transporte estudiantil, ademas con los datos recolectados en la
antes mencionada investigacion se pudo conocer con precision el escenario en el cual
se encuentra el nivel de calidad de servicio prestado, lo que permite asumir las fallas
encontradas como retos para solventarse y ser resueltos a través de la presentacion de

la actual propuesta.
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Rincén, A (2010) Estudio del nivel de calidad en el servicio de transporte de
la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui Trabajo Especial de Grado
presentado para optar al titulo de licenciado en administracion. Universidad de
Oriente Nucleo de Anzoategui, En el cual tuvo como Objetivo General estudiar el
nivel de la calidad del servicio de transporte en la universidad de Oriente Nucleo de
Anzoéategui. La conclusion a la que se llego fue que el buen servicio de transporte en
la universidad de oriente es de gran importancia para el beneficio y desarrollo de la
comunidad estudiantil. Por ello es necesario realizar el estudio sobre las condiciones
bajo las cuales se presta el servicio, para ello se cuenta con las entrevistas y
encuestas, a las personas que prestan el servicio y los entes correspondientes tomen
conciencia del problema y puedan darle solucion. Bien es sabido que la mayoria de
los estudiantes de la universidad no cuentan con medios propios para trasladarse hasta
esta lo cual indudablemente representa que la linea de transporte sea una necesidad
imperiosa, por lo cual este aspecto facilmente seria atacado disminuido con la
implementacién de unidades de transporte que satisfagan la demanda de transporte o

lo que es lo mismo cubran eficientemente esta necesidad.

Aporte: la consulta de esta investigacion aporto informacién valiosa para
conocer las condiciones del servicio de transporte, asi como también proporciono una
base de datos con cifras donde luego del tratamiento estadistico respectivo presento la
realidad del mismo expresado en cantidades, ademas sirvid de referencia para
conocer la estructura o modelo de los instrumentos de recoleccion de datos, ya que en
la misma se encuentran encuestas y entrevistas que sirven de referencia para disefiar

las que se aplicaran en nuestra investigacion.

Latuff, M (2010) Propuesta para Mejorar el Servicio de Transporte
Estudiantil en el Nucleo de Anzoategui Trabajo de Investigacion realizado para
optar al titulo de licenciado en Contaduria Publica Universidad de Oriente Nucleo de

Anzoategui. El objetivo general de dicha investigacion fue; proponer mecanismos
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viables para mejorar el servicio de transporte estudiantil en el nicleo de Anzoategui,
la principal conclusion a la que llego el autor fue que la universidad de oriente nicleo
de Anzoategui presenta una poblacién estudiantil superior a los 15.000 alumnos que
cursan sus estudios en las diferentes carreras que ofrece esta casa de estudio. Ello
implica una alta demanda del servicio de transporte estudiantil que permite la
movilizacion diaria de los estudiantes. Ante esta realidad la Universidad plantea la
necesidad de crear un Sistema Integral Social del Transporte Estudiantil, para dar
respuesta a un viejo reclamo de los usuarios del servicio, a través de la propuesta de

mecanismos que permitan mejorar el servicio de transporte estudiantil.

Aporte: esta investigacion permitio utilizar las fuentes documentales o bases
teoricas de esta investigacion, desde el punto de vista de la conceptualizacién de lo
referente al servicio de transporte estudiantil ofrecido en la Universidad De Oriente
Ndcleo de Anzoategui. La informacion suministrada de esta investigacion fue de gran
ayuda para el presente trabajo, ya que con ella logramos el desarrollo de nuestro
proyecto y asi lograr constituir una fuente mas de investigacion para aquellas
personas que se vean en la necesidad de ampliar sus conocimientos en materia de
gerencia estratégica y todo lo relacionado al sistema de transporte estudiantil de la

universidad de oriente bien sea en su conformacién o funcionamiento.
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2.2 Bases Teoricas
2.2.1 Gerencia Estratégica
2.2.1.1 Conceptualizacion de Gerencia Estratégica

Segln Fred Davis (1997) La gerencia estratégica se puede definir
como un enfoque objetivo y sistematico que permite a la empresa
asumir una posicién proactiva y no reactiva en el mercado en que
compite, para no solo conformarse con responder a los hechos, si no
influir y anticiparse a ellos. (1997:15)

La ejecucion de estrategias requiere que la firma establezca metas, disefie
politicas, motive a sus empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias
formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de estrategias

comprueba los resultados de la ejecucion y formulacion.

Segun Wenz R (1998) el autor expresa que “La gerencia estratégica es
un proceso apasionante que permite a una organizacion ser proactiva
en vez de reactiva en la formulacion de su futuro. Es la formulacion,
gjecucion 'y evaluaciobn de acciones que permiten que una
organizacion logre sus objetivos. La formulacion de estrategias
incluye la identificacion de las debilidades y fortalezas internas de una
organizacion, la determinacion de las amenazas y oportunidades
externas de una firma, el establecimiento de misiones de la industria,
la fijacion de los objetivos, el desarrollo de las estrategias,
alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de cuales
escoger”.(1998:152)

La gerencia estratégica esta definida de manera amplia como aquel proceso
donde la formulacion, ejecucion y evaluacion de acciones permiten que una
organizacion logre sus objetivos. La formulacion de estrategias incluye la
identificacion de las debilidades y fortalezas internas de una organizacion, la
determinacion de las amenazas y oportunidades externas de una firma, el
establecimiento de misiones de la industria, la fijacion de los objetivos, el desarrollo

de las estrategias alternativas, el analisis de dichas alternativas y la decision de cuéles
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escoger. La ejecucion de estrategias requiere que la firma establezca metas, disefie
politicas, motive a sus empleados y asigne recursos de tal manera que las estrategias
formuladas puedan ser llevadas a cabo en forma exitosa. La evaluacion de estrategias

comprueba los resultados de la ejecucion y formulacion.

Maés detalladamente, la gerencia estratégica es el proceso de especificar los
objetivos, las politicas que se convierten y los planes de una organizacion para lograr

estos objetivos, y la asignacion de recursos para poner los planes en ejecucion.

En la gerencia estratégica se ubica el nivel mas alto de la actividad directiva,
realizado por el equipo del cuadro superior de la compafila (CEO) y ejecutivo
Proporciona la direccién total a la empresa entera. Una estrategia de las
organizaciones debe ser apropiada para sus recursos, condiciones economicas, Yy

objetivos.

La gerencia estratégica puede ser considerada asi como una perspectiva "total"
del sistema y no simplemente como el proceso de elegir entre de planes de largo
alcance alternativos. Refleja la capacidad "estratégica" de la organizacién para
balancear las demandas impuestas por las fuerzas externas e internas y para integrar
el funcionamiento total de la organizacion para asignar recursos de una manera

disefiada lo méas mejor posible para resolver las metas y los objetivos
2.2.1.2 Caracteristicas de la Gerencia Estratégica

- Permite a una organizacién aprovechar oportunidades claves en el medio

ambiente, minimizar el impacto de las amenazas externas

- Utiliza las fortalezas internas y vencer las amenazas internas.
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- Ayuda a las organizaciones 0 empresas a ajustarse a los cambios antes de que
ocurran (vision de futuro), solucionar los problemas que puedan ocurrir y

permite disponer de mas tiempo para desarrollar los distintos planes de accion.

- Permite que las empresas a través de ella puedan definir su mision, vision,
objetivos y metas (largo y corto plazo). Otro podria ser que las empresas

pueden determinar si existe algn campo en el que puedan diversificarse

- Sirve en el proceso de toma de decisiones como un método efectivo para
sincronizar un funcionamiento de equipo entre todos los gerentes y empleados.
Este beneficio solamente puede llegar a crear la diferencia entre un negocio con
éxito y un negocio fracasado

2.2.1.3 Importancia de la Gerencia Estratégica

La gerencia estratégica es de vital importancia en las empresas ya que el
proceso de gerencia estratégica se aplica desde el momento de su concepcion en toda
la organizacion y este proporciona el disefio e implementacion de estrategias, que le
permitan conocer cual es la capacidad de influir en su medio, en vez de reaccionar a

él, ejerciendo de este modo algun control sobre su destino.

Su importancia radica en la necesidad de determinar el concepto de la empresa
y su naturaleza, asi como también, el por qué estan alli, y a quien le sirven, los
principios y los valores bajo los cuales deben funcionar y lo que el futuro de su
empresa debe ser. Asi como también necesite evaluar la direccién en la que avanza
para determinar si esta seré la ruta mas efectiva para desempefiar la vision y la mision
empresarial; permitiendo responder interrogantes como ¢Qué cambio de direccion
pueden ser tomados ahora? ¢ Como y cuando seran tomadas las decisiones futuras con

respecto a la direccion de la empresa?.
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Es importante que las empresas varien sus niveles estratégicos adaptandose a
los cambios de los posibles factores externos, ya que cuando las estrategias de la
gerencia son antiguas su desarrollo sera mas dificil debido al impacto de la tecnologia
y sus acelerados cambios. Para toda empresa es de gran importancia decidir y

plantear sus estrategias ya que estas al estar claras les permite:

- Proporcionar una base sélida para tomar decisiones que lo mantendra

enfocado en una direccion adecuada
- Le ayuda a evitar tendencias que podrian tentarlo a errar el camino
- Refuerza la misién y la vision

- Lleva al acuerdo comudn sobre la direccion de todas las divisiones que

contribuyen en su empresa
- Ahorra tiempo y esfuerzo
- Incrementa el ingreso sobre la inversion
- Aumenta el interés por parte de los depositarios

- Proporciona un sentido claro de la direccion a todos los accionistas

importantes
2.2.1.4 Tareas de la Gerencia Estratégica

Segun Fred Davis (1997) La Gerencia estratégica permite que una
organizacion utilice efectivamente sus fortalezas con el objeto de
aprovecharse de las oportunidades externas y reducir a un minimo el
impacto de las amenazas externas. Las actividades de formulacion, de
gjecucion y evaluacion de estrategia hacen posible que una
organizacion desarrolle estrategias tanto ofensivas como defensivas.

(p.23)
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La gerencia estratégica cumple con la realizacion de 5 tareas fundamentales las
cuales garantizan el éxito y funcionamiento de la misma como proceso dentro de las

empresas, estas tareas son:

Definir las ideas claves

Detallar objetivos

Disefar estrategias

Implantacidn y puesta en préactica de la estrategia

Evaluacién de resultados, revision e inicio de ajustes

La gerencia estratégica tiene como tarea general y globalizada proporcionarle
a la empresa herramientas, mecanismos y sistemas que le permitan ser capaz de
formular su propio futuro, a través de formulacion, ejecucién y evaluacion de

acciones que conlleven al el logro de sus objetivos.
2.2.1.5 Modelo De La Gerencia Estratégica

Tal como lo establece Segin Fred Davis (1997) “La indagacién sobre la
temética lleva a la oportunidad de presentar las siguientes pautas, para lo que se

considera un modelo” (p.25)
- Establecer los objetivos, estrategias y la misién actual.

- Realizar investigaciones externas con el objeto de identificar amenazas y

oportunidades.

- Realizar investigacion interna con el objeto de identificar fortalezas y

debilidades de la empresa.

- Fijar la mision de la industria.
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Llevar a cabo analisis de formulacion de estrategias con el objeto de generar y

evaluar alternativas factibles.

Fijar objetivos.

Fijar estrategias.

Fijar metas.

Fijar politicas.

Asignar recursos.

Analizar bases internas y externas para estrategias actuales.

Medir los resultados y tomar las medidas correctivas del caso.

2.2.1.6 Beneficios De La Gerencia Estratégica

En funcion de los que establece Fred Davis (1997) el autor en cuanto a los

aspectos positivos de la gerencia estratégica y en relacion a los beneficios afirma:

Permite que una organizacion esté en capacidad de influir en su medio, en vez

de reaccionar a él, ejerciendo de este modo algun control sobre su destino.

Los conceptos de gerencia estratégica dan una base objetiva para la asignacién
de recursos y la reduccién de conflictos internos que pudieren surgir cuando

es solamente la subjetividad la base para decisiones importantes.

Permiten a una organizacion aprovechar oportunidades claves en el medio
ambiente, minimizar el impacto de las amenazas externas, utilizar las

fortalezas internas y vencer las amenazas internas.



33

- Las organizaciones que llevan a cabo la gerencia estratégica son mas rentables

y exitosas que aquellas que no los usan.
- Evitan las disminuciones en ingresos y utilidades y aun las quiebras.

- Evitan la defuncion de una empresa, incluye una mayor conciencia de las
amenazas ambientales, mayor comprension de las estrategias de los
competidores, mayor productividad del personal, menor resistencia al cambio

y una vision mas clara de las relaciones desempefio / recompensa.

- La gerencia estratégica incluye una mayor conciencia de las amenazas
ambientales, mayor comprension de las capacidades de una empresa en cuanto
a prevencion de problemas, debido a que ellas enfatizan la interaccion entre

los gerentes de la industria a todos los niveles.

- Llevan orden y disciplina a toda la empresa. Es el comienzo de un sistema de

gerencia eficiente y efectivo.
2.2.2 Estrategias
2.2.2.1 Definicion de Estrategia

Segun Fred David (1997) Son los medios por los cuales se lograran
los objetivos. Incluyen expansion geografica, diversificacion,
adquisicion de competidores, obtencion del control de proveedores,
penetracién en el mercado. En repetidas oportunidades se hacen
referencia a la estrategia como parte fundamental del rumbo de una
empresa y como una de las actividades principales a desarrollar por
el director general, la tratamos de definir y de diferenciar. En la
actualidad las empresas tiene que llevar a cabo un sin nimero de
actividades que apoyen al crecimiento en cuanto a utilidades se
refiere, esto es consecuencia del rapido movimiento en los mercados,
el entorno cambiante en el que se encuentran que muchas veces es
provocado por aquellos Directores generales que tienen visiones muy
claras que tocan puntos que hace que cambien el mercado
radicalmente. (p.15)
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En un sentido amplio se puede decir que es un conjunto de acciones
planificadas sisteméaticamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un
determinado fin. La mayoria de las definiciones de estrategia son exclusivamente
normativas, como si se asumiera que ese fendmeno objetivo no existiera o que es tan

obvio que no vale la pena definirlo.

La estrategia es la concrecion de las opciones que orientaran las decisiones de
la empresa sobre actividades y estructuras de la organizacion y fijaran un marco de
referencia en el que deberan inscribirse todas las acciones que la empresa emprendera

durante un determinado periodo de tiempo.
2.2.2.2 Disefo de Estrategias

Las estrategias son los métodos que utilizamos para hacer algo. Ampliando la
definicion se establece de forma precisa que una estrategia es como el arte de dirigir
operaciones militares, habilidad para dirigir, aqui se confirma la referencia sobre el
surgimiento en el campo militar, lo cual se refiere a la manera de derrotar a uno o a
varios enemigos en el campo de batalla, sinénimo de rivalidad, competencia; no
obstante, es necesario precisar la utilidad de la direccion estratégica no sélo en su
acepcion de rivalidad para derrotar oponentes sino también en funcion de brindar a
las organizaciones una guia para lograr un méaximo de efectividad en la

administracion de todos los recursos en el cumplimento de la misién.

La eficacia operativa no es suficiente para el buen funcionamiento de una
empresa, esta se complementa con la estrategia, la estrategia competitiva tiene que
ver con ser diferente. Significa escoger deliberadamente un conjunto diferente de

actividades para ofrecer una mezcla inimitable de valor.
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2.2.3 Lineamientos
2.2.3.1 Definicién

Un lineamiento es una tendencia, una direccion o un rasgo caracteristico de
algo. Asi como tambiéen representa un conjunto de érdenes y directivas, principios,

programas o un plan de accion que rige un proceso o una institucion.

El término también puede ser utilizado como un conjunto de Ordenes o
directivas que un lider realiza a sus seguidores o subordinados. Por lo tanto, un
lineamiento es también una explicacion o una declaracion de principios. Cuando un

grupo presenta sus lineamientos, esta dando a conocer su postura sobre ciertos temas.

Por otra parte, un lineamiento es el programa o plan de accién que rige a
cualquier institucion. De acuerdo a esta aceptacion, se trata de un conjunto de
medidas, normas y objetivos que deben respetarse dentro de una organizacion. Si
alguien no respeta estos lineamientos, estara en falta e incluso puede ser sancionado,

dependiendo de la gravedad de su accién.

En un sentido mas amplio se entendera por lineamientos al conjunto de
acciones especificas que determinan la forma, lugar y modo para llevar a cabo una

politica en materia de obra y servicios relacionados con la misma.
2.2.4 Matriz DOFA
2.2.4.1 Definicién

DOFA es la sigla usada para referirse a una herramienta analitica que le
permitird trabajar con toda la informacion que posea sobre su negocio, util para
examinar sus Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Este tipo de
analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas

particulares de su negocio y el entorno en el cual éste compite.


http://definicion.de/liderazgo/
http://definicion.de/organizacion
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Segun Chiavenato (2005) indica que La matriz DOFA es una
herramienta utilizada para la formulacion y evaluacién de estrategia.
Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente puede
aplicarse a personas, paises. Su nombre proviene de las siglas:
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Fortalezas y
debilidades son factores internos a la empresa, que crean o destruyen
valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc. Oportunidades y
amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del control
de la empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia,
economia, politica, factores sociales, legales o culturales. (2005:238)

El anélisis DOFA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los
niveles de la corporacion y en diferentes unidades de analisis tales como producto,
mercado, producto-mercado, linea de productos, corporacion, empresa, division,

unidad estratégica de negocios).

Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del analisis DOFA,
podran serle de gran utilidad en el andlisis del mercado y en las estrategias de

mercadeo que disefié y que califiquen para ser incorporadas en el plan de negocios.
2.2.4.2 Componentes de la Matriz DOFA

Segun Chiavenato (2005) “El analisis DOFA debe enfocarse solamente hacia
los factores claves para el éxito de su negocio. Debe resaltar las fortalezas y las
debilidades diferenciales internas al compararlo de manera objetiva y realista con la

competencia y con las oportunidades y amenazas claves del entorno”.
Factores Internos

Los factores internos son todos aquellos elementos que se poseen de forma
interna durante la evaluaciéon de un aspecto o situacion determinada que pueden ser
controlados por el elemento susceptible de medicion, entre ellos se encuentran las
Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o destruyen

valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades
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Factores Externos

Los factores externos son aquellos conformados por las oportunidades y
amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del control de la empresa o
escenario analizado. Se incluyen en estos la competencia, la demografia, economia,

politica, factores sociales, legales o culturales
Definicion de las Estrategias DO — DA - FO — FA

La Matriz DOFA es un instrumento de ajuste importante que permite desarrollar

cuatro tipos de estrategias:

»* Estrategias FO: Consiste en usar las fortalezas internas de la empresa para
aprovechar las ventajas de las oportunidades externas.

»* Estrategias DO: Tiene como objetivo superarlas debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas.

» Estrategias FA: Consiste en aprovechar las fortalezas de la empresa para

evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

4

o,

* Estrategias DA: Consiste en tacticas defensivas que pretende disminuir las

L)

debilidades internas y evitar las amenazas del entorno para evitar caer en una

posicion muy inestable.

Estrategias y Acciones DO: En este grupo de acciones se deben reunir los planes
conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como oportunidades
de mejoramiento del grupo de trabajo 0 que representan ajustes positivos para el

proyecto.

Estrategias y Acciones DA: En este grupo de acciones se deben reunir los planes

conducentes a cada una de las debilidades que se consideraron como amenazas para
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el proyecto. Estas acciones deben ser muy precisas y lo suficientemente analizadas,
ya que representan debilidades del grupo de trabajo que ponen en riesgo directo el
éxito del proyecto. El nivel de prioridad de estas acciones se deben considerar como

muy alto.

Estrategias y Acciones FO: En este grupo de acciones se deben reunir los planes
conducentes a cada una de las fortalezas internas o externas que fueron consideradas
como oportunidades que tienen el grupo de trabajo para potencializar y asegurar el
éxito del proyecto. Es asi, que se deben presentar acciones que permitan aprovechar

al maximo estas fortalezas que estan de nuestro lado en la ejecucion del proyecto.

Estrategias y Acciones FA: En este grupo de acciones se deben reunir los planes
conducentes a cada una de las fortalezas generalmente externas, que de una u otra
manera ponen en riesgo permanente el éxito del proyecto durante toda su

implementacion.

Estas acciones también son de prioridad muy alta, por lo tanto deben existir planes
detallados y muy estudiados que contengan o minimicen los efectos negativos que

amenazan al proyecto.
2.2.4.3 Pasos para Construir la Matriz DOFA

Segin Chiavenato (2005) Los pasos para construir la Matriz DOFA son los

siguientes:

a. Hacer una lista de las oportunidades externas claves de la empresa.
b. Hacer una lista de las amenazas externas claves de la empresa.

c. Hacer una lista de las fortalezas internas claves de la empresa.

d. Hacer una lista de las debilidades internas claves de la empresa.
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e. Adecuar las fortalezas internas a las oportunidades externas y registrar las
estrategias FO resultante en la celda correspondiente

f. Adecuar las debilidades internas a las oportunidades externas y registrar las

estrategias DO resultante en la celda correspondiente.

g. Adecuar las fortalezas internas a las amenazas externas y registrar las estrategias
FA resultante en la celda correspondiente.

h. Adecuar las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las estrategias

DA resultante en la celda correspondiente
La matriz de evaluacion de Factor Externo

El paso final de una auditoria externa consiste en construir una matriz de
evaluacion de factor externo. Después de haber realizado el andlisis de evaluacion de
factor externo permitira a los estrategas resumir y evaluar toda esta informacién. En
el desarrollo de la matriz de evaluacion de factor externo habra que utilizar juicios
subjetivos; por lo tanto no se debe utilizar de manera indiscriminada. Los
procedimientos requeridos para la construccion de una matriz de evaluacion de factor

externo son:
a) Hacer una lista de amenazas y oportunidades decisivas en la empresa.

b) Asignar una ponderacion que oscila entre 0,0 (sin importancia) y 0.99 (muy
importante) a cada factor. La ponderacién dada a cada factor indicara la
importancia relativa de dicho factor en el éxito de una industria. La sumatoria

de todas las ponderaciones dadas a los factores debera ser 1,0.

¢) Hacer una clasificacion de uno a cuatro para indicar si dicha variable presenta
una amenaza importante (1), una amenaza menor (2), una oportunidad menor

(3), 0 una oportunidad importante para una organizacion.
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d) Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para establecer

el resultado ponderado para cada variable.

e) Sumar los resultados ponderados para cada variable con el fin de determinar

el resultado total ponderado para una organizacion.

Sin tomar en cuenta el nimero de amenazas y oportunidades claves incluidas en
una matriz de evaluacion de factor externo, el resultado ponderado mas alto posible

para una organizacion es 4,0 y el resultado total ponderado menor posible es 1,0.

El resultado ponderado promedio es por lo tanto 2,5. Un resultado 4,0 indicaria
que una empresa compite en un ramo atractivo y que dispone de abundantes
oportunidades externas, mientras que un resultado 1,0 mostraria una organizacion que

estd en una industria poco atractiva y que afronta graves amenazas externas.

El numero recomendado de amenazas y oportunidades claves a incluir en la

matriz de evaluacion de factor externo, varia de cinco a veinte.
Matriz de evaluacion de los Factores Internos

La matriz de evaluacion de los factores internos es un instrumento para
formular estrategias que resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes
dentro de las areas funcionales de un negocio y ademéas ofrece una base para
identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. La matriz se desarrolla a través

de los siguientes pasos:

a) Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso
de la auditoria interna. Pueden ser de diez a veinte factores internos en

total (fuerzas y debilidades).

b) Asignar un peso entre 0,0 (no importante) al 0.99 (absolutamente

importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor
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dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en la
industria de la empresa, independientemente de que el factor clave
represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se
consideren que repercutirdan mas en el desempefio de la organizacién

deben llevar los pesos més altos. El total de todos los pesos de sumar 1,0.

c) Asignar una calificacion entre uno y cuatro a cada uno de los factores a
efecto de indicar si el factor representa una debilidad mayor (1), una
debilidad menor (2), una fuerza menor (3) o una fuerza mayor (4). Las
calificaciones se refieren a la compafiia, mientras que los pesos del paso 2

se refieren a la industria.

d) Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para

determinar una calificacion ponderada para cada variable.

e) Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el
total ponderado de la organizacién entera.

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyan en la matriz, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1,0 a un maximo de 4,0; siendo la calificacién

promedio 2,5.

Los totales ponderados muy por debajo de 2,5 caracterizan a las
organizaciones gque son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones muy por

arriba de 2,5 indican una posicion interna fuerte.

Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una
debilidad, el factor debe ser incluido dos veces en la matriz ya cada uno se le debe

asignar tanto un peso como una calificacion.
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2.2.5 Transporte

Segun Rodriguez (1996) Se denomina transporte al traslado de
personas o bienes de un lugar a otro. Los transportes pueden también
distinguirse segun la posesion y el uso de la red. Por un lado, esta el
transporte publico, sobre el que se entiende que los vehiculos son
utilizables por cualquier persona previo pago de una cantidad de
dinero. Por otro, esta el transporte privado, aquel que es adquirido por
personas particulares y cuyo uso queda restringido a sus duefios
(1996:237)

El Transporte es un conjunto de actividades técnicas, econdémicas Yy
organizativas que sirven para el traslado de personas o mercancia. El transporte
publico comprende los medios de transporte en que los pasajeros no son los
propietarios de los mismos, siendo servidos por terceros. Los servicios de transporte

publico pueden ser suministrados tanto por empresas publicas como privadas.

Segun Freites (2006) Se denomina transporte del latin trans, "al otro
lado”, y portare, "llevar" al traslado de personas o bienes de un lugar a
otro. Dentro de esta acepcion se incluyen numerosos conceptos, de los
que los méas importantes son infraestructuras, vehiculos y operaciones.
(2006:15)

El transporte moderno esta al servicio del interés pablico e incluye todos los
medios e infraestructuras implicadas en el movimiento de las personas o bienes, asi
como los servicios de recepcion, entrega y manipulacion de tales bienes.
Profundizando en una definicion de transporte el mismo se representa como el medio

de traslado de personas o bienes desde un lugar hasta otro.

El transporte es el servicio de traslado urbano y suburbano de pasajeros al que
accede mediante el pago de una tarifa fijada y que se lleva a cabo con servicios

regulares establecidos en rutas sefialadas, horarios establecidos y paradas especificas.

Los transportes pueden también distinguirse segun la posesion y el uso de la

red. Por un lado, esta el transporte publico, sobre el que se entiende que los vehiculos
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son utilizables por cualquier persona previo pago de una cantidad de dinero. Por otro,
esta el transporte privado, aquel que es adquirido por personas particulares y cuyo uso

queda restringido a sus duefios.

En inglés se denomina "transit" al transporte publico y "traffic” al transporte
privado. Sin embargo, en castellano no se hace esa distincion, usandose las palabras
"transito™ y "trafico" indistintamente para referirse a la circulacion de vehiculos de
transporte; en tanto que se le llama "transporte pesado” al trafico de mercancias y

carga.

La infraestructura se denomina normalmente red y se distinguen las de
carreteras, vias de ferrocarril, rutas aéreas, canales, tuberias, etc., incluyendo los
nodos o terminales: aeropuertos, estaciones de ferrocarril, terminales de autobuses y

puertos.

Los vehiculos de transporte (autos, camiones, trenes, aviones, bicicletas, etc.)
transitan sobre las redes, aunque existen casos de redes que no usan vehiculos: la red
peatonal, las redes de aceras mdviles, las cintas transportadoras y los conductos o

tuberias
2.2.5.1 Tipos de Transporte

Segln Yocoteca (2008) Los medios de transporte pueden dividirse segun su

financiacion en:
- Privados: el pasajero es el propietario del vehiculo en el que viaja.

- Publicos: el usuario no es el propietario del medio en el que viaja, sino que
estd gestionado por terceras personas. Estos servicios pueden ofrecerlos

empresas publicas o privadas.

A su vez se diferencian en:
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Urbanos: tienen lugar a lo largo de una ciudad.
- Interurbanos: servicios de comunicacion entre ciudades.

- Turisticos: medios que recorren las zonas turisticas de una determinada

ciudad.
También pueden clasificarse dependiendo del medio en el que se desplacen en:
- Aéreos: se desplazan por el aire.
- Terrestres: la tierra es el medio por el que circulan.
- Acuaticos: son medios que transitan via maritima
2.2.5.2 Componentes de un Sistema de Transporte:

Para prestar un servicio de transporte, los elementos principales para un

sistema de transporte de pasajeros puede operar en forma eficiente son los siguientes:

- Vehiculo de transporte: Son las diferentes unidades que se utilizan para el

transporte de los pasajeros en el sistema.

- Rutas: Son las vias por las que transitan los vehiculos que forman parte del

sistema.
- Estaciones: Son los puntos de cargas y descargas de pasajeros.
Autobus:

Automotor de transporte pablico y trayecto fijo que se utiliza en el servicio
urbano e interurbano. Su capacidad puede variar entre 20 y 50 pasajeros. El autobus o

colectivo hace referencia al transporte urbano, mientras que el autocar u émnibus lo
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hace al interurbano, pero estas denominaciones no son uniformes y varian

enormemente en el mundo hispanoparlante.
Las condiciones del servicio de transporte son:

1. El servicio de transporte en su mayoria es muy deficiente, debido que algunas
unidades de transporte publico no se encuentran en condiciones aptas para

prestar el servicio.

2. Es importante conocer todos los factores relacionados, con el servicio de
transporte, ya que esto permitird conocer los problemas que existen, asi como

las posibles soluciones para mejorarlo.
2.2.5.3 Transporte Universitario

Servicio de traslado de los estudiantes universitarios en sus unidades de
trasporte el cual es proporcionado por casas de estudio de educacion superior, por lo
general son exclusivos e internos y de Unico uso por los estudiantes de dichas casas

de estudio.
2.2.5.4 La calidad del servicio en el sector del transporte

Se han producido grandes cambios socioeconémicos, la modificacion de las
pautas de comportamiento social en cuanto a calidad de vida, calidad de servicios, y
exigencias medioambientales, han provocado un desplazamiento del vendedor hacia

el consumidor donde el sector del transporte juega un papel preponderante.

Como resultado de la Revolucion de la Informacion, las nuevas Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) estan irrumpiendo con fuerza en el
transporte; la gestion y control informatizado de flotas y rutas recibe el apoyo de los
sistemas de localizacion de vehiculos y de transmision de datos en la busqueda de una

gestion optima que permite elevar la calidad del servicio y una reduccion de costos.
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Estos programas incorporan un sistema de informacion geogréfica con algoritmos
para el calculo y la optimizacion de rutas, asi como gestion de vehiculos y cargas,

permitiendo mejorar la gestion del transporte de mercancias.

Estas tecnologias (TIC) repercuten de tal manera en los clientes que exigen un
«mercado de transporte sin trabas» en el que las fronteras nacionales y morales no
frenen el transito ni dificulten la eleccion de la combinacion ruta/medio de transporte

mas apropiada para las transportaciones.

Segun Jiménez (2010) expresa que “Existen una serie de medidas que
el cliente percibe de un operador en cuanto a la calidad del servicio en
el transporte de mercancias como la fiabilidad, responsabilidad,
flexibilidad, seguridad, tecnologia y rapidez. Para la mejora y el
aseguramiento de estas es necesario el desarrollo y la implantacion de
un sistema de calidad ademés de un control efectivo de las mismas,
para lo que se precisa de indicadores que identifiquen los problemas o
debilidades de los procesos que midan su eficacia, eficiencia y
efectividad, y controlen las relaciones que se establecen entre
remitentes, transportistas y destinatarios”. (2010:95)

Existen varios indicadores que vallan la calidad en los servicios de
transportacion, a criterio del autor los que a continuacion se relacionan son los mas

representativos.

- Reclamaciones-Servicios-Transporte / Servicios-Transportes totales

- Presupuestos aceptados / Presupuestos totales

- Pedidos de servicios fuera de plazo / Pedidos de servicios totales

- Envios urgentes / Envios totales,

- Capacidad de carga libre en transporte / Total capacidad de carga contratada
- Margen de beneficio por tipo de transporte / Total de tipo de transporte

- Beneficio por clientes

- Satisfaccion de los clientes
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2.3 Bases Legales

Constituciéon De La Republica Bolivariana De Venezuela
Gaceta Oficial N° 36.860 del 30 de Diciembre de 1999

Articulo 103

Toda persona tiene derecho a una educacion integral de calidad, permanente, en
igualdad de condiciones y oportunidades, sin mas limitaciones que las derivadas de
sus aptitudes, vocacion y aspiraciones. La educacion es obligatoria en todos sus
niveles, desde el maternal hasta el nivel medio diversificado. La impartida en las
instituciones del Estado es gratuita hasta el pregrado universitario. A tal fin, el Estado
realizard una inversion prioritaria, de conformidad con las recomendaciones de la
Organizacién de las Naciones Unidas. El Estado creard y sostendra instituciones y
servicios suficientemente dotados para asegurar el acceso, permanencia Yy
culminacion en el sistema educativo. La ley garantizara igual atencion a las personas
con necesidades especiales o con discapacidad y a quienes se encuentren privados o
privadas de su libertad o carezcan de condiciones basicas para su incorporacion y

permanencia en el sistema educativo.

Analisis: este articulo proporciona una vision clara y precisa del derecho que se tiene
a la educacion integral, la misma debe ser de elevada calidad incluyendo la
posibilidad de satisfacer un conjunto de necesidades de los estudiantes, es
precisamente alli donde entra en juego el transporte estudiantil garantizando igualdad
de condiciones y oportunidades de acceso a los estudiantes a la casa de estudio, sin
hacer distincion de su condicion social y econdmica, ya que la constitucion consagra
el derecho a la educacion desde una perspectiva integral. Esto tiene un enfoque
directo la garantizar a traves de la ley una igualdad en la atencién a las personas con
necesidades especiales o discapacidades evidentes ofreciéndoles un proceso de

incorporacion al sistema educativo.
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Articulo 109.

El Estado reconocera la autonomia universitaria como principio y jerarquia que
permite a los profesores, profesoras, estudiantes, egresados y egresadas de su
comunidad dedicarse a la bdsqueda del conocimiento a través de la investigacion
cientifica, humanistica y tecnologica, para beneficio espiritual y material de la
Nacion. Las universidades auténomas se dardn sus normas de gobierno,
funcionamiento y la administracion eficiente de su patrimonio bajo el control y
vigilancia que a tales efectos establezca la ley. Se consagra la autonomia universitaria
para planificar, organizar, elaborar y actualizar los programas de investigacion,
docencia y extension. Se establece la inviolabilidad del recinto universitario. Las
universidades nacionales experimentales alcanzardn su autonomia de conformidad

con la ley.

Anélisis: las universidades con su condicion y caracteristica que les permiten gozar
de autonomia y haciendo valer el principio y jerarquia de los profesores estudiantes y
egresados busca siempre ir mas alla en el conocimiento a través de la investigacion en
varias ramas como lo son la cientifica, humanistica y tecnoldgica, para beneficio
espiritual y material de quienes alli hacen vida estudiantil, haciendo uso de estas
facultades se podra iniciar un proceso donde se valide la propuesta con una base
solida de ciertas estrategias para mejorar significativamente las condiciones actuales

del servicio de transporte de la universidad de oriente.
Articulo 117.

Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi
como a una informacidn adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas
de los productos y servicios que consumen; a la libertad de eleccion y a un trato
equitativo y digno. La ley establecera los mecanismos necesarios para garantizar esos

derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y servicios, los
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procedimientos de defensa del publico consumidor, el resarcimiento de los dafios
ocasionados Yy las sanciones correspondientes por la violacién de estos derechos.

Analisis: una relacion directa es la que se encuentra entre las personas tendran
derecho a disponer de bienes y servicios de calidad, asi como a una informacion
adecuada y no engafiosa sobre el contenido y caracteristicas de los productos y
servicios que consumen, es por ello que la universidad se encuentra obligada a revelar
la condicion actual del servicio de transporte estudiantil sin ocultar o modificar
informacién que se considere relevante para iniciar un proceso de mejora y

mantenimiento para ofrecer evidentemente un mejor servicio.

Ley De Universidades
Gaceta Oficial N° 1.429 Extraordinario de fecha 8 de septiembre de 1970

Articulo 2. Las Universidades son Instituciones al servicio de la Nacion y a ellas
corresponde colaborar en la orientacion de la vida del pais mediante su contribucion

doctrinaria en el esclarecimiento de los problemas nacionales.

Anélisis: las universidades son consideradas como institutos al servicio de la nacion,
es por ello que se debe siempre colaborar y contribuir para que en sus instalaciones se
presten los mejores servicios, especialmente aquellos que fomenten la buena
formacion de los estudiantes a través del ofrecimiento de comodidades y soluciones a
problemas concretos como lo podria ser el hecho de no poder trasladarse con

facilidad hasta el recinto académico.
Proyecto De Ley De Educacion Universitaria

Articulo 4. La educacion universitaria se rige por los principios de autonomia,
caracter puablico, gratuidad, democracia participativa y protagonica, calidad,
pertinencia, innovacion, interculturalidad, universalidad, territorialidad y propugna la

conducta ética como sentido del bien comun, eje vertebrador de los procesos
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fundamentales de la educacién universitaria; asi como por los otros principios y
valores establecidos en la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y
en la Ley Organica de Educacion. La universidad desarrolla los principios y valores
en la educacion, la cultura y el trabajo en un ambiente de justicia, por su ineludible

compromiso Yy aporte en la consecucion de los fines esenciales del Estado.

Analisis: La educacion universitaria es de calidad, en tanto logra sus fines y
desarrolla procesos pedagdgicos liberadores, mediante los cuales se alcanza mayores
niveles de conciencia y de cultura, se apropia de saberes acerca de la realidad
sociocultural que configura su vida y asume el compromiso de transformarla. La
educacién universitaria es de calidad cuando sus principios y valores son asumidos

por la sociedad con el consentimiento de todos y todas.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

La metodologia es el enlace entre el sujeto y el objeto de conocimiento. Sin ella
es practicamente imposible lograr el camino que conduce al conocimiento cientifico.
El modelo de la investigacion se basa en un estudio analitico y critico de los métodos

de investigacion.

El modelo a seguir al momento de efectuar una investigacion representa el
camino que conduce al conocimiento, es un procedimiento o conjunto de
procedimientos que sirven de instrumentos para lograr los objetivos de la

investigacion.

En cuanto al modelo de la investigacion es de tipo Cuantitativo ya que busca

examinar los datos de manera numeérica especialmente en el campo de la Estadistica.

Segun Ortiz, E. (2000) La investigacion cuantitativa “Es un método
de investigacion basado en los principios metodoldgicos de
positivismo que adhiere al desarrollo de estdndares de disefio
estrictos antes de iniciar la investigacion” (2000:214)

Sefiala Alvarez (1990) que las técnicas cuantitativas de obtencion de
informacion requieren apoyo mateméatico y permiten la
cuantificacion del resultado. Son utilizadas fundamentalmente para
obtener datos primarios, sobre todo de caracteristicas,
comportamientos y conocimientos. (1990:s/p),

Efectivamente la investigacion se amolda al modelo cuantitativo porque se
pretende mostrar a través de cifras reales la condicion actual del servicio de transporte
estudiantil en la universidad de oriente, ademas se tienen la intencion de establecer
una relacion directa en los datos obtenidos y el nivel de calidad de servicio del

transporte estudiantil.
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3.1 Nivel De La Investigacion

La investigacion a realizar se aborda bajo la modalidad de proyecto factible. De
acuerdo con el problema referido a Proponer lineamientos Estratégicos para
Optimizar el Servicio de Transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo
de Anzoategui, la investigacion fue de tipo proyecto factible. Para UPEL (1998) “el
proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a la formulacion de

politicas, programas, tecnologicas, métodos o procesos”.

Tomando en cuenta el tema planteado y lo que éste engloba se
considerd el tipo de la investigacion el cual se enmarcé dentro de la
modalidad de proyecto factible definido segun Sierra Bravo L, (1991)
como ‘“‘Una propuesta viable que atiende a necesidades en una
institucién, organizacién o grupo social que se ha evidenciado a
traves de una investigacion documental o de campo”. (Pag. 325).

Un proyecto factible segun lo descrito en el Manual de la
Universidad Pedagdgica Experimental Libertador (UPEL), (1998)
“Consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales.”
(pag.7) Puede referirse a formulacion de politicas, programas,
tecnologias, métodos o procesos aplicados a la resolucién de un
problema el cual puede ser social, econémico o gerencial.

3.2 Disefio De La Investigacion

El disefio de la investigacion lo define Arias (1990) como la “Estrategia que
adopta el investigador para responder al problema planteado. En esta seccion se
definird y justificara la tactica a emplear por los autores para poder llevar a cabo tal
investigacion”. (1999:90)

La investigacion se desenvuelve bajo el disefio de Campo por cuanto la

informacién a obtenerse se tomara directamente de la realidad donde se presenta el
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objetivo de estudio. Para dicha investigacion se realizaran encuestas en la Escuela de
Ciencias Administrativas especificamente a los estudiantes de las carreras de
Administracion y Contaduria los cuales constituyen datos primordiales para la
investigacion, que luego permitieran representar de manera secuencial como es
actualmente el nivel de calidad del servicio de Transporte estudiantil en la
Universidad de Oriente Ndcleo de Anzoategui. Logrando asi tener una vision clara y
precisa de todos los parametros estudiados y analizados durante la elaboracion de este

trabajo de grado en la modalidad &reas especiales de grado.
3.3 Poblacion Y Muestra

Segin Hernandez Sampieri y otros, (2000) explican que poblacién o
universo es “Cualquiera conjunto de unidades o elementos como: personas, empresas,
organizaciones entre otros, claramente definidos para el que se calculan las
estimaciones o se busca la informacion”. Deben estar definidos las unidades, su

contenido y extension. (P. 471)

La poblacion en esta investigacion se conformd por 1.532 estudiantes de la
carrera de Administracion y 2.336 estudiantes de la carrera de Contaduria de la

Universidad de Oriente Ndcleo de Anzoategui.

En tal sentido el total de la poblacion de los estudiantes de la Escuela de
Ciencias Administrativas es de 3.868 que suman la poblacion utilizada por ser un

estudio piloto.

En cuanto a la muestra es definida Segun Arias, F. (1992) como “un sub
conjunto representativo del universo o poblacion” (P. 90) La muestra para nuestro
estudio esta conformada por 100 estudiantes para la carrera de Contaduria y 100

estudiantes para la carrera de Administracion.
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3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas de recoleccion le permitirdn al investigador obtener informacion
necesaria para asi dar respuesta rapida a las interrogantes de investigacion, asi como
los instrumentos constituyen un conjunto de instrucciones que orientan la
investigacion hacia un tipo de informacion especifica impidiendo que se distancie del

objeto de estudio definido como punto de interés.

Para Bavaresco (2001) las técnicas de investigacion conducen a la
verificacion del problema planteado, ya que cada investigacion
determinara las técnicas que deben usarse y a su vez cada técnica
establece las herramientas, instrumentos o medios que seran
utilizados para la obtencion de informacion que permita ubicar con
precision el objeto de estudio asi como el desarrollo del mismo.
(2001:236)
Por su parte Méndez (2001) “concuerda con esta opinion al aclarar que las
técnicas son los medios empleados para recoger la informacion” (2001:237) Para
recabar la informacion en esta investigacion se empled la técnica de la indagacion

documental o bibliogréfica

Como aclara Bavaresco (2001), la mayoria de los estudios requieren
el apoyo de esta técnica que incluye revision de libros, textos
especializados y cualquier material impreso que haga mencién a la
reingenieria, asi como de otros soportes que permiten el desarrollo
del marco tedrico de la investigacién.(2001:237)

Existen diferentes técnicas e instrumentos que se usan con frecuencia en una
investigacion con el firme propdsito de obtener datos, e informacion completa sobre
el problema planteado; es decir, la investigacion a desarrollar. Debido a que el disefio
de esta investigacion es de Campo, la técnica para la recoleccion de datos escogida
consiste en una Encuesta, que segin Arias (2004) “la encuesta es una técnica que
pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de

si mismos o en relacion con un tema en particular”. (P. 72)



55

Se elaborara y aplicara una Encuesta contentiva de 10 preguntas sobre el nivel
de calidad del Servicio de Transporte estudiantil en la Universidad de Oriente NGcleo
de Anzoategui. El instrumento para la recoleccion de datos es un cuestionario, el cual
consiste en el papel donde estan plasmadas las preguntas que se hacen para obtener
informacion. Este instrumento se aplico directamente en la poblacion de estudiantes
de la UDO en el nicleo de Anzoategui en la Escuela de Ciencias Administrativas

durante el mes de junio de 2011

Segun Arias, F. (1992) Un cuestionario es el documento bésico
para obtener la informacion en la gran mayoria de las
investigaciones. El cuestionario es un documento formado por
un conjunto de preguntas que deben estar redactadas de forma
coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas de
acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que
sus respuestas nos puedan ofrecer toda la informacién que se
precisa.(p 72)

3.5 Técnica de presentacion y analisis de datos

Para el procesamiento estadistico de los datos los autores se valen de un
programa estadistico como herramienta primordial el cual le permite de manera
exacta establecer las variables a estudiar asi como su tratamiento estadistico en
Frecuencia Y Estadistico Descriptivo, este programa estadistico se conoce como
SPSS para Windows version 15.0 el cual se define como; SPSS es el software lider
en andlisis predictivo, gracias a la combinacion “dedicacion e innovacion”. LoS
hallazgos se calcularon con los estadisticos (frecuencia y porcentajes) realizandose un

analisis cualitativo conforme a los objetivos propuestos.



CAPITULO IV

PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Tabla N° 1 Edad

Categoria Frecuencia Porcentaje
15-18 10 10,0
19-24 50 50,0
25-28 20 20,0

mas de 30 20 20,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

10%

20%

@15-18 ®19-24 M25-28 Emasde30

Grafico N° 1

Anélisis:

Tal como se observa en la grafica anterior se tiene que la mayoria de los encuestados
tienen una edad comprendida entre 19 y 24 afios de edad tal como lo indica un 50%
de los encuestados, seguidamente se tiene que un 20% abarcan edades entre 25 y 28
afnos mientras que un 20% ocupa un rango mayor de 30 afios mientras que un 10% se

encuentra entre 15 y 18 afios de edad. Razon por la cual se tiene que la mayor
poblacidn estudiantil se encuentra en edades comprendidas entre 19 y 24 afios.
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Tabla N° 2 Sexo

Categoria Frecuencia | Porcentaje

Femenino 62 62,0

Masculino 38 38,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

62%

# Femenino ® Masculino

Grafico N° 2

Andélisis:

Una vez tabulado y analizados los datos arrojados por la encuesta se tiene que la
mayoria de los encuestados son de sexo femenino tal como lo establece el 62%
mientras que el restante 38% corresponde a los encuestados de sexo masculino, de lo
cual se deduce que la gran mayoria de los encuetados son mujeres.



Tabla N° 3 ¢ Utiliza usted el transporte de la universidad?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
Mucho 60 60,0
Poco 30 30,0
Nada 10 10,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

Anaélisis:

30%

10%

H Mucho EPoco & Nada

Grafico N° 3

60%
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Una vez tabulados y organizados los datos arrojados por la encuesta se observa que

con respecto a la frecuencia con que los encuestados utilizan el transporte de la

universidad se tiene que la mayoria de ellos representados por un 60% respondieron

que lo utilizan mucho, asi como un 30% indicé que lo utilizan poco y un 10% afirmo

que no lo utilizan, de lo que se deduce que la mayoria de los estudiantes de la

universidad utilizan como medio de transporte el transporte de la universidad.
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Tabla N° 4 ¢ Cree usted que la calidad del servicio ofrecido por el transporte de

la udo cubre sus necesidades de traslado?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 20 20,0
Casi Siempre 30 30,0
Algunas Veces 40 40,0
Nunca 10 10,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

Andlisis:

40%

HSiempre ™ (Casi Siempre 4 Algunas Veces ™ Nunca

10%

Grafico N° 4

Tomando como referencia los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta se tiene
que la mayoria de los encuestados quienes abarcan un 40% opinan que algunas veces
la calidad del servicio ofrecido por el transporte de la udo cubre sus necesidades de
traslado, mientras que un 30% opin6 que la frecuencia es de casi siempre, a
diferencia de un 10% y 20% quienes expresaron que la calidad del servicio de

transporte de la udo cubre sus necesidades nunca y siempre respectivamente.
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Tabla N° 5 ¢Con que frecuencia utiliza el servicio de transporte estudiantil de la

udo?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
Diario 30 30,0
Interdiario 20 20,0
Semanal 10 10,0
Quincenal 20 20,0
Mensual 20 20,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoéategui agosto 2011

20%

10%

H Diario ®Interdiario ™ Semanal ¥ Quincenal ¥ Mensual
Grafico N°5

Anélisis:

En relacion a la interrogante sobre la frecuencia con que hacen uso del servicio de
transporte estudiantil de la udo se tiene que un 30% de los encuestados lo utilizan a
diario, un 20% lo utiliza interdiario, otro 20% opina que lo utiliza quincenal y otro
20% opina que lo utiliza mensualmente, a diferencia de un 10% que indico que la
frecuencia con que utiliza el transporte estudiantil es semanal.
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Tabla N° 6 ¢Cree usted que son suficientes las unidades actuales para cubrir la
demanda de la poblacion estudiantil de la udo?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
No 100 100,0

Si 0 0
Total 100 100

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

0%

100%

ENo HSi
Grafico N° 6

Anadlisis:

Tal como se observa en la grafica anterior la totalidad de los encuestados opina que

no son suficientes las unidades actuales para cubrir la demanda de la poblacion
estudiantil de la udo.
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Tabla N° 7 ¢, Cdmo considera usted que es el servicio de transporte estudiantil en

la udo?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 10 10,0
Bueno 30 30,0
Regular 20 20,0
Malo 40 40,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

Anaélisis:

M Excelente ®Bueno “ Regular ¥ Malo

20%

Grafico N° 7

10%

30%

Segun la opinion de la mayoria de los encuestados quienes ocupan el 40% estos

consideran que el servicio de transporte en la udo es malo, mientras que un 30%

expresa que es bueno, mientras que un 20% indic6 que es regular, asi mismo se tiene

que un 10%

expreso que el servicio de transporte es excelente. Lo que permite
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concluir que el servicio de transporte en la universidad es deficiente o considerado

como malo.
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Tabla N° 8 ¢Segun su opinion las unidades de transporte estudiantil estan en

condiciones para prestar un buen servicio?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
Si 35 35,0
No 65 65,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

Anadlisis:

65%

HSj ENo

Grafico N° 8

Segun la opinion de la mayoria de los encuestados quienes ocupan el 65% consideran

que las unidades de transporte estudiantil no estan en condiciones para prestar un

buen servicio, a diferencia de un 35% que opind que las antes mencionadas unidades

de transportes si estan en condiciones aceptables para prestar el servicio de traslado

de los estudiantes.
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Tabla N° 9 ;Cree usted que la falta de lineamientos estratégicos para el manejo

del sistema de transporte pudiera influir de forma negativa en la prestacion del

servicio?

Categorias | Frecuencia | Porcentaje
Siempre 70 70,0
Casi Siempre 20 20,0
Algunas Veces 10 10,0
Total 100 100,0

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

Anaélisis:

10%

¥ Siempre ™ Casi Siempre ¥ Algunas Veces

Grafico N° 9

Considerando los datos obtenidos de la encuesta aplicada se observa a través de la

grafica anterior que la mayoria de los encuestados quienes representan un 70% son de

la opinion de que siempre la falta de lineamientos estratégicos para el manejo del

sistema de transporte influye de forma negativa en la prestacion del servicio, asi
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como también un 20% indico que esto ocurre casi siempre, a diferencia de un 10% de

los encuestados que opinaron que esto solo ocurre algunas veces.

Tabla N° 10 ¢Cual de estos considera usted que son principales problemas o

desviaciones que presenta el servicio de transporte estudiantil en la udo?

Categorias Frecuencia | Porcentaje
Pertenencia de los usuarios 25 25
Dafios severos en las unidades de transporte 10 10
Falta de compromiso y sentido de Pertenencia de los usuarios 10 10
Falta de sanciones por incumplimiento de normas 10 10
Descuido por parte de los usuarios 45 45
Total 100 100

Fuente. Encuesta aplicada a los estudiantes de la udo Anzoategui agosto 2011

25%

45%

10%

10%

® perteneciade los usuarios

# darios severos en las unidades de transporte

falta de compromiso y sentido de pertenecia de los usuarios

@ falta de sanciones por incumplimiento de normasen cuanto al

9 descuido por parte de los usuarios

i 0]
Analisis: Grafico N° 10
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Tal como se evidencia en la grafica anterior la mayoria de los encuestados quienes
representan el 45% opinan que el principal problema relacionado con la prestacion
del servicio de transporte estudiantil es el descuido por parte de los usurarios,
seguidamente por un 25% de los encuestados que opinan que es la falta de pertencia
de los usuarios, Yy el restante 30% divido en 10% cada uno expresan que el problema
radica en la falta de compromiso y sentido de pertenencia por parte de los usuarios, la
falta de sanciones por incumplimiento de normas y los dafios severos en las unidades
de transporte.
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4.1 Diagnostico de la situacion actual de la prestacion del servicio de transporte
estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

El analisis de los datos presenta de forma puntual la situacion actual de la
calidad en la prestacion del servicio de transporte estudiantil en la Universidad de
Oriente Nucleo de Anzoategui, basada en el tema objeto de estudio donde se destaca
la existencia de una inconformidad o necesidad que motiva la realizacién de esta
investigacion, la misma guarda una estrecha relacién entre el aumento de la calidad y
la satisfaccion de los usuarios, o lo que es lo mismo entre la disminucion de la calidad
en la prestacion del servicio de transporte y la inconformidad por parte de los
usuarios del mismo. En este sentido se tiene que el objetivo general que se persigue
estd basado en proponer lineamientos Estratégicos para Optimizar el Servicio de

Transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

Para el logro del mismo fue necesario plantearse los siguientes objetivos
especificos como soporte del antes mencionado; Realizar un diagnostico de la
situacion actual de la prestacion del servicio de transporte estudiantil en la
Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui. Establecer la importancia de la
optimizacion del servicio del transporte estudiantil en la Universidad de Oriente
Nucleo de Anzoéategui. Identificar los principales problemas o desviaciones que
presenta el servicio de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de
Anzoategui. Presentar los lineamientos estratégicos a seguir para optimizar el nivel de
calidad del servicio de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de
Anzoétegui y por ultimo disefar estrategias para incrementar el nivel de la calidad del
servicio de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoéategui

a través de una matriz DOFA.

Con la intencion de asumir de forma organizada la realizacion de la
investigacion se tiene que dentro de la metodologia utilizada se destaca un modelo de

investigacion de tipo Cuantitativo ya que busca examinar los datos de manera
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numerica especialmente en el campo de la Estadistica. Efectivamente la investigacion
se amolda al modelo cuantitativo porque se pretende mostrar a través de cifras reales
la condicidn actual del servicio de transporte estudiantil en la universidad de oriente,
ademas se tienen la intencion de establecer una relacion directa en los datos obtenidos
y el nivel de calidad de servicio del transporte estudiantil, asi como también que el
tipo de investigacion se aborda bajo la modalidad de proyecto factible ya que consiste
en la investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo
viable para solucionar problemas requerimientos o necesidades y el disefio de campo,
que dentro de las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se aplican la
encuesta y la observacion directa y la consulta de bibliografia especializada.

Ademas se da un soporte estadistico donde se presentan los resultados de la
informacion relacionada con las variables en estudio, referida a la situacion actual en
la cual se encuentran el servicio de transporte estudiantil de la UDO, considerando
para su evaluacion el nivel de calidad de servicio que este ofrece, asi como también
fue necesario la aplicacion de una encuesta que proporciono la mayoria de la
informacién tabulada, analizada y que permitié la emision de un resultado basado en

los criterios de los investigadores.

De igual manera se desarrolla y presenta la discusion y el analisis de los
resultados obtenidos mediante la aplicacion de la encuesta realizada a estudiantes.
Los hallazgos se calcularon con los estadisticos (frecuencia y porcentajes)
realizandose un analisis cualitativo y cuantitativo conforme a los objetivos propuestos
lo que permite establecer una relacién directa con la problematica planteada al inicio
de la investigacion Los resultados obtenidos en la aplicacion de los instrumentos se
presentaron en tablas y graficos para su posterior analisis cuantitativo y cualitativo.
Los graficos se presentan bajo la modalidad de graficos de sector expresados en
porcentajes los cuales indican cada una de las variables estudiadas para su posterior

analisis.
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4.2 Principales problemas o desviaciones que presenta el servicio de transporte
estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

- Falta de mantenimiento y reparacion en las unidades de transporte
- Darios severos en las unidades de transporte
- Falta de compromiso y sentido de pertenecia de los usuarios

- Falta de sanciones por incumplimiento de normas en cuanto al mantenimiento

de las unidades
- Descuido por parte de los usuarios

- Falta de recursos econdémicos y presupuesto para realizar reparaciones y

mantenimiento de las unidades

- Elevados niveles de burocracia dentro de la universidad al momento de asumir
y resolver un problema puntual como lo es la deficiencia en la prestacion del

servicio de transporte estudiantil
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4.3 Lineamientos Estratégicos a seguir para optimizar el nivel de calidad del
servicio de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de

Anzoategui

Luego de definir de forma amplia y precisa lo que implican los lineamientos se
tiene que el establecimiento de estos para poder optimizar el nivel de calidad del
servicio de transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui

son necesarios razon por la cual se establecen los siguientes:

- Diversificar el servicio de transporte para asi incrementar la calidad del

mismo

- Fomentar la toma de conciencia y sentido de pertenencia por parte de los

usuarios para establecer la permanencia del buen servicio de transporte.

- Incrementar la cooperacion y apoyo por parte de los involucrados en el
proceso de mantener y conservar en buen estado las unidades que prestan el
servicio de transporte estudiantil

- Fortalecer la capacidad de resolucion de problemas y asignacion de recursos
para el mantenimiento y mejora de las unidades de servicio de transporte

estudiantil.

- Integrar de forma armoénica todos los grupos que se benefician del uso del
servicio de transporte estudiantil, bien sean estudiantes, profesores o personal
administrativo para asi ordenar de manera efectiva y eficiente las distintas
acciones y actividades a realizarse para mejorar el sistema de servicio de

transporte estudiantil.

- Presentar estrategias de mejora para garantizar satisfaccion en la prestacion

del servicio de transporte estudiantil.
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Recuperar las diferentes unidades de transporte existentes para asi poder
aumentar la capacidad de respuesta al momento de prestar el servicio de

transporte estudiantil.

Elevar el nivel de calidad de servicio de transporte ofreciendo un traslado
oportuno, cémodo, constante, seguro y planificado donde los usuarios
especialmente los estudiantes cuenten con un medio de transporte que les
permita dirigirse seguros y a tiempo bien sea a la universidad o a sus hogares

al concluir su jornada académica.

Promover la importancia de contar con un servicio de transporte en la UDO
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4.4 Estrategias para incrementar el nivel de la calidad del servicio de transporte
estudiantil en la Universidad de Oriente Nucleo de Anzoategui a través de una
Matriz DOFA

FACTORES INTERNOS

Fortalezas
La universidad cuenta con unidades propias de transporte para prestar el servicio
Cuentan con personal altamente capacitado para prestar servicios

El horario de prestacion de servicio en las rutas es constante lo que lo hace flexible y
comodo

Cuentan con el apoyo de las autoridades y estudiantes de la universidad para realizar
cambios y ajustes necesarios para mejorar el servicio de transporte

Existe un departamento designado para el mantenimiento y manejo de las acciones y
actividades relacionadas con el transporte estudiantil

Cuentan con un espacio amplio designado para el estacionamiento de las unidades de
transporte donde pueden ser abordadas por los estudiantes y personal de la
universidad que necesiten trasladarse hacia los destinos establecidos por las rutas.

Debilidades
Falta de planificacion estratégica para la designacion de rutas y destinos

Carencia de un método efectivo para controlar las personas que abordan las unidades
de transporte y comprobar que efectivamente son estudiantes, profesores o personal
administrativo que labora en la UDO

Falta de lineamientos y politicas para el correcto desenvolvimiento de la prestacion
de servicio de transporte estudiantil.

Falta de preparacion y capacitacion por parte de algunos choferes que manejan las
unidades de transporte

Insuficiencia de unidades operativas para prestar el servicio de transporte estudiantil
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FACTORES EXTERNOS
Oportunidades

Las rutas son faciles de definirse y variadas lo que permite que los destinos sean
cercanos y existen vias de acceso para ellos

Implementacion de estrategias administrativas claves para el éxito en la prestacion del
servicio de transporte estudiantil

Es un servicio con una gran demanda y necesario para los estudiantes y personas que
laboran en la institucion

Es un servicio que beneficia a muchos usuarios especialmente aquellos que hacen
vida en la udo

La universidad cuenta con estudiantes de la carrera de mecénica automotriz mencion
mantenimiento lo que permite contar con un taller donde se pueden hacer algunas
reparaciones a las unidades de transporte

Amenazas
El mal estado de las vias y la congestion vehicular en horas pico
Existencia del hampa comun en ciertos trayectos de las rutas

Inestabilidad econémica en el pais lo que genera disminucién en el presupuesto y
aumento en el costo de los repuestos de las unidades de transporte

Las fortalezas y debilidades no estan definidas y claras

Falta de apoyo financiero y tecnoldgico para mejorar las unidades dafiadas
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FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

1. La universidad cuenta con unidades propias de
transporte para prestar el servicio

2. Cuentan con personal altamente capacitado para prestar
servicios

3. El horario de prestacion de servicio en las rutas es
constante lo que lo hace flexible y cémodo

4. Cuentan con el apoyo de las autoridades y estudiantes
de la universidad para realizar cambios y ajustes
necesarios para mejorar el servicio de transporte

5. Existe un departamento  designado para el
mantenimiento y manejo de las acciones y actividades
relacionadas con el transporte estudiantil

6. Cuentan con un espacio amplio designado para el
estacionamiento de las unidades de transporte donde
pueden ser abordadas por los estudiantes y personal de
la universidad que necesiten trasladarse hacia los
destinos establecidos por las rutas.

DEBILIDADES
Falta de planificacion estratégica para la designacion de
rutas y destinos
Carencia de un método efectivo para controlar las
personas que abordan las unidades de transporte y
comprobar que efectivamente son estudiantes, profesores
o0 personal administrativo que labora en la UDO
Falta de lineamientos y politicas para el correcto
desenvolvimiento de la prestacion de servicio de
transporte estudiantil.
Falta de preparacion y capacitacion por parte de algunos
choferes que manejan las unidades de transporte
Insuficiencia de unidades operativas para prestar el
servicio de transporte estudiantil

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

FACTORES EXTERNOS

1. Las rutas son faciles de definirse y variadas lo que permite
que los destinos sean cercanos y existen vias de acceso para | Establecer acciones y planificacion de reparacion de | Disefiar de un plan estratégico para mejorar las condiciones
ellos unidades dafiadas haciendo uso de los conocimientos de los | actuales de las unidades de servicio de transporte estudiantil.
2. Implementacion de estrategias administrativas claves para el | estudiantes de la carrera de mecénica mencién | (D2 D3 D4 02 04)
éxito en la prestacion del servicio de transporte estudiantil mantenimiento automotriz (F2 F4 F5 O4 O5)
3. Es un servicio con una gran demanda y necesario para los
estudiantes y personas que laboran en la institucion Diseflar un cronograma de rutas definido con precision | Presentacion de lineamientos precisos para la prestacion del
4. Es un servicio que beneficia a muchos usuarios especialmente | tomando en cuenta la cantidad de estudiantes que viven en | servicio de transporte estudiantil asi como para el manejo del
aquellos que hacen vida en la udo una misma localidad o sector para darle prioridad (F1 F2 F3 | funcionamiento interno del mismo (D2 D4 02 O4)
5. La universidad cuenta con estudiantes de la carrera de | O1 02 03 O4)
mecénica automotriz mencion mantenimiento lo que permite
contar con un taller donde se pueden hacer algunas
reparaciones a las unidades de transporte
AMENAZAS
1. El mal estado de las vias y la congestion vehicular en horas ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
pico
2. Existencia del hampa comun en ciertos trayectos de las rutas Crear Comités encargados de evaluar y revisar el estado de | Establecer un sistema de control en donde el uso de
3. Inestabilidad econémica en el pais lo que genera disminucién | las unidades cada cierto tiempo para implementar | identificacion visible a través del carnet del estudiante sea
en el presupuesto y aumento en el costo de los repuestos de | mantenimiento preventivo antes que correctivo (F1 F4 F5 | exigido antes de abordar la unidad de transporte (D3 D4 A2)
las unidades de transporte AA3 Ab)
4. Las fortalezas y debilidades no estan definidas y claras Establecer horarios especiales en las rutas para horas de mayor
5. Falta de apoyo financiero y tecnoldgico para mejorar las | Recurrir a instituciones o entes publicos que ofrezcan ayudas | congestién vehicular (D2 D6 Al A2)

unidades dafiadas

econdmicas para afrontar el déficit en el presupuesto para
reparar las unidades deterioradas (F1 F2 F5 F6 A3 A5)
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ESTRATEGIAS PARA INCREMENTAR EL NIVEL DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE TRANSPORTE ESTUDIANTIL EN LA UNIVERSIDAD DE
ORIENTE NUCLEO DE ANZOATEGUI

ESTRATEGIAS FO

Establecer acciones y planificacion de reparacion de unidades dafiadas haciendo uso
de los conocimientos de los estudiantes de la carrera de mecéanica mencion

mantenimiento automotriz

Disefar un cronograma de rutas definido con precisién tomando en cuenta la cantidad

de estudiantes que viven en una misma localidad o sector para darle prioridad
ESTRATEGIAS DO

Disefiar de un plan estratégico para mejorar las condiciones actuales de las unidades

de servicio de transporte estudiantil.

Presentar lineamientos precisos para la prestacion del servicio de transporte

estudiantil asi como para el manejo del funcionamiento interno del mismo
ESTRATEGIAS FA

Crear Comités encargados de evaluar y revisar el estado de las unidades cada cierto

tiempo para implementar mantenimiento preventivo antes que correctivo

Recurrir a instituciones o entes publicos que ofrezcan ayudas econdémicas para

afrontar el déficit en el presupuesto para reparar las unidades deterioradas
ESTRATEGIAS DA

Establecer un sistema de control donde el uso de identificacion visible a través del

carnet del estudiante sea exigido antes de abordar la unidad de transporte

Establecer horarios especiales en las rutas para horas de mayor congestion vehicular



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

El servicio de transporte estudiantil representa uno de los beneficios que
ofrecen muchas casas de estudio a nivel superior, siendo este un elemento que
contribuye de forma efectiva al cumplimiento con los horarios de clase establecidos
por las instituciones, ya que gracias al uso de este servicio los estudiantes pueden

Ilegar a tiempo a las horas establecidas.

Asi mismo este servicio en los Gltimos afios ha experimentado una disminucion

en la calidad del servicio prestado con el transcurrir del tiempo.

La Universidad de Oriente Actualmente no cuenta con un servicio de transporte
eficiente y seguro, causando en la poblacion estudiantil tensién, retrasos y hasta
problemas mayores en relacion a la inseguridad social que les impiden lograr su
proposito o lo que es lo mismo llegar a tiempo a su destino, razén por la cual urge
efectuar cambios radicales que permitan incrementar el nivel de calidad en la

prestacion de servicio de transporte estudiantil

Recientemente el sistema de transporte de la Universidad de Oriente, Nucleo de
Anzoategui se encuentra en mal estado de funcionamiento, ya que la mayoria de las
unidades se encuentran en estado no operativo 0 han alcanzado su periodo de vida

atil.

Dentro de los principales problemas que se evidencian en el sistema de
transporte de la Universidad De Oriente Nucleo de Anzoategui se destacan los
siguientes; Falta de mantenimiento y reparacion en las unidades de transporte. Dafios

severos en las unidades de transporte. Falta de compromiso y sentido de pertenencia
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de los usuarios. Falta de recursos econdmicos Yy presupuesto para realizar
reparaciones y mantenimiento de las unidades. Falta de sanciones por incumplimiento

de normas en cuanto al mantenimiento de las unidades.

Dentro de los lineamientos propuestos en esta investigacion es oportuno

mencionar como mas relevantes los que se mencionan a continuacion:

1. Diversificar el servicio de transporte para asi incrementar la calidad del mismo.
Fomentar la toma de conciencia y sentido de pertenencia por parte de los

usuarios para establecer la permanencia del buen servicio de transporte.

2. Incrementar la cooperacién y apoyo por parte de los involucrados en el proceso
de mantener y conservar en buen estado las unidades que prestan el servicio de

transporte estudiantil.

3. Fortalecer la capacidad de resolucion de problemas y asignacion de recursos
para el mantenimiento y mejora de las unidades de servicio de transporte

estudiantil.

4. Integrar de forma armonica todos los grupos que se benefician del uso del
servicio de transporte estudiantil, bien sean estudiantes, profesores o personal
administrativo para asi ordenar de manera efectiva y eficiente las distintas
acciones y actividades a realizarse para mejorar el sistema de servicio de

transporte estudiantil.
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5.2 Recomendaciones:

- Establecer las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que giran en
torno a la prestacion del servicio de transporte estudiantil para precisar y
establecer las actuales condiciones en que se encuentra el mismo y proponer

las medidas correctivas para mejorar esta situacion.

- Disefar estrategias para incrementar el nivel de la calidad del servicio de
transporte estudiantil en la Universidad de Oriente Nlcleo de Anzoategui a

través de una matriz DOFA

- Identificar los principales problemas que afectan la optima prestacion del
servicio  estudiantil  disefiar  estrategias que permitan  mejorar

significativamente la prestacion de dicho servicio.

- Utilizar y aplicar los lineamientos estratégicos aqui propuestos para optimizar
el nivel de calidad del servicio de transporte estudiantil en la Universidad de
Oriente Nucleo de Anzoategui.
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