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RESUMEN

La comunicacion es esencial en el ser humano, no es una capacidad
exclusiva del hombre, pero el lenguaje nos diferencia de los animales y
nos coloca en el mundo como seres superiores; nosotros vamos a
aprender algunas de las formas que tienen de expresarse las personas;
las ventajas de su buen uso y los inconvenientes de su mal empleo. Los
procesos comunicacionales internos del Terminal Terrestre de la ciudad
de Ibarra son escasos, debido a que no se encuentra una buena
informacion y organizacion desde la administracion hasta los usuarios de
los servicios que presta esta Institucion. Asi también la informacion
vertical no esta claramente definida ya que es necesario implementar mas
guardias y pictogramas informativos. Esta investigacion estuvo orientada
a conocer cuales son los procesos comunicacionales internos dentro del
Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra, para lo cual se planted un
objetivo general que fue: estudiar los procesos comunicacionales internos
en el funcionamiento del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra y como
afectan en la atencion al usuario, ademas se planted tres objetivos
especificos. Asi también en este informe fue necesario recurrir a
informacion secundaria para el desarrollo del marco tedrico en temas
relacionados a la comunicacion y su clasificacion entre otros. De igual
forma fue necesario contar con un proceso metodologico que conlleva a
determinar la poblacion objeto de estudio, y sus técnicas de recoleccion
de informacion, ademas de analizar la metodologia utilizada para
determinar la informacion cuantitativa y cualitativa del objeto de estudio. El
procesamiento de la informacion obtenida, arrojo como resultados la
escasa comunicacion entre directivos, empleados, concepcionistas,
choferes y personal de seguridad que se encuentran dentro del terminal,
ademas de la inseguridad existente al interno y externo del mismo; la

escasa informacion para el usuario del servicio de transporte, entre otras.



De alli la importancia de realizar una propuesta, basado en un plan de
mejoras para el Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra.
SUMMARY

The communication is essential in the human being, it is not the man’s
exclusive capacity, but the language differentiates us of the animals and it
places us in the world like superior beings; we will learn some in the ways
that have of being expressed people; the advantages of their good use
and the inconveniences of their wrong employment. The processes
internal comunicacionales of the Terrestrial Terminal of the city of Ibarra
are scarce, because he/she is not a good information and organization
from the administration until the users of the services that he/she lends
this Institution. Likewise, the vertical information is not clearly defined
since it is necessary to implement more guards and informative
pictograms. This investigation was guided to know which the processes
internal comunicacionales are inside the Terrestrial Terminal of the city of
Ibarra, for that which thought about a general objective that was: to study
the processes internal comunicacionales in the operation of the terrestrial
terminal of the city of Ibarra and like they affect in the attention to the user,
he/she also thought about three specific objectives. Likewise in this report
he/she went necessary to appeal to secondary information for the
development of the theoretical mark in topics related to the communication
and their classification among others. Of equal it forms it was necessary to
have a methodological process that bears to determine the population
study object, and their techniques of gathering of information, besides
analyzing the methodology used to determine the quantitative and
qualitative information of the study object. The prosecution of the obtained
information, | hurtle as results the scarce communication among directive,
employees, concepcionistas, chauffeurs and personal of security that are
inside the terminal, besides the existent insecurity to the intern and
external of the same one; the scarce information for the user of the service

of transport, among others. Of there the importance of carrying out a

Vi



proposal, based on a plan of improvements for the Terrestrial Terminal of
the city of Ibarra.
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INTRODUCCION

El presente Trabajo de Grado se desarroll6 en Imbabura la provincia,
canton lIbarra, en la Terminal terrestre IMBABUS que se encuentra
ubicada en la avenida Teodoro Gomez y Eugenio Espejo de la Parroquia
San Francisco de la ciudad de lbarra. La presente investigacion aborda
una de las problematicas que desde hace afios afectan a muchos
usuarios que frecuentan la terminal de Ibarra IMBABUS es el “ESTUDIO
DE LOS PROCESOS COMUNICACIONALES DE IDENTIDAD E IMAGEN
CORPORATIVA INTERNA, EN EL TERMINAL TERRESTRE IMBABUS
DE LA CIUDAD DE IBARRA EN EL ANO2012". PROPUESTA
ALTERNATIVA. Por lo tanto, el principal objetivo de esta proceso es
realizar un estudio sobre las causas que originan la necesidad de
implementar un Plan de mejoras para cambiar la imagen e identidad
corporativa de IMBABUS vy asi optimizar el uso del servicio de los usuarios
que abordan y llegan a la terminal de Ibarra, como resultado de una
practica descriptiva aplicada en la cual se reflejan las politicas y principios
gue encaminan el uso de las TIC (tecnologias de la informacion y de
comunicaciones), para lograr con ello el desarrollo integral y social de los
investigadores.. Mediante a un Plan de mejoras considerando que es
primordial que exista una comunicacion y colaboracion entre el ambito
administrativo, choferes y usuarios de IMBABUS usando una
metodologia de trabajo que se ha llevado a cabo durante la realizacion del
Plan de Mejora ha sido dinamica, participativa... coordinada en todo
momento por los investigadores del Plan y por el equipo administrativo, y
asi se constata que los resultados obtenidos afectan totalmente al Area
de Mejora planificada, y que a través de la misma, se han convertido los
puntos débiles del centro en puntos fuertes. A través de los indicadores o
instrumentos de evaluacion a los miembros del Equipo de Mejora, a
administradores, choferes y al resto del personal y personas cercanas al
Centro, se ha comprobado el cumplimiento de los objetivos del Protocolo,

transformandose en resultados positivos obteniendo la imagen e identidad



perfecta que el terminal deberia tener, las areas a mejorar son de
saneamiento con la inclusion de basureros ecolégicos y asi evitar la
contaminacion donde estaremos cooperando con el medio ambiente, en
la sefalizacion con la implementacion de gigantografia de entrada
principal y llegada, salidas de emergencia, extintores, informacion
turistica, en la seguridad con la ejecuciéon de nuevos guardias de
seguridad en cooperacion de la Policia Nacional, iluminacion entre otras
para obtener mejoras de los servicios y el usuario se sienta a gusto de
llegar a IMBABUS con la atenciébn que él se merece. La presente
investigacion fue desarrollada en base a seis capitulos, el primero es el
Problema de Investigacion, en donde consta los antecedentes,
planteamiento del problema, formulacion del problema delimitacion del
problema, objetivos: general que es de “Estudiar los procesos
comunicacionales de identidad e imagen corporativa interna, caso
Terminal Terrestre de la Ciudad de Ibarra” y de tres objetivos especificos
que ayudaron a determinar el objetivo general; asi también consta las
preguntas de investigacion generales y especificas y por dltimo la
justificacion. En el segundo capitulo se detalla el marco tedrico,
estableciendo las bases tedrico cientificas méas relevantes de la
investigacion tales como: la comunicacion y sus procesos; también se
encuentra el posicionamiento tedrico personal y glosario de términos. El
tercer capitulo es la Metodologia de la investigacion; disefio, tipo,
métodos de investigacion, técnicas e instrumento aplicados durante el
procesos de recoleccion de informacion primara; poblacion y muestra de
los usuarios del Terminal Terrestre. El cuarto capitulo es el Analisis de
Resultados  provenientes de la tabulacion de encuestas, andlisis de
entrevistas y de fichas de observacion. El quinto capitulo se refiere a las
conclusiones y recomendaciones y por ultimo el capitulo seis contiene un
plan de mejoras para el terminal terrestre de la ciudad de Ibarra el cual
incluye tres campos: mejoramiento de sefialética, saneamiento, seguridad
y mejora de la comunicacion interna por parte del personal que labora en

el terminal.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

Ibarra es la capital de la provincia de Imbabura, ubicada en la regién
andina, a 120 km al norte de la ciudad de Quito, rodeada de joyas
naturales como la Laguna de Yahuarcocha que posee ademas uno de
los 10 mejores autddromos del mundo, la ciudad tiene una altitud de
2225 metros sobre el nivel del mar y es conocida como la Ciudad
Blanca. Ibarra aln conserva su sabor de antafio, cada rincén guarda
recuerdos del pasado que se proyectan al presente y donde
armoniosamente se combina lo colonial con lo moderno.

(www.ecostravel.com, s.f.)

La ciudad de Ibarra cuenta con un terminal terrestre, la infraestructura
inicié sus funciones en el afio 2004 y actualmente cuenta con el servicio
de transporte interprovincial e inter cantonal, con 23 cooperativas de
transporte, de un total de 825 unidades que cubren las rutas de destino
diariamente, ademas existen64 locales comerciales, de los cuales estan
destinaos en: areas de comida, Internet, cabinas telefénicas y servicios

basicos.



De acuerdo a (Diario Hoy, 2007), alrededor de 20.000 personas por dia, y
especialmente durante los feriados, arriban a la terminal terrestre de

Ibarra, dicho terminal es considerado el mejor de la Sierra norte.

El terminal ocupa un area de 48.513m2, contando con un parqueadero
publico, areas verdes y jardines con juegos infantiles. En torno a la
llamativa estructura pintada en tonos modernos se levantan almacenes,
restaurantes y amplias aceras frecuentadas por cientos de transeuntes.

llustracion 1 Terminal de Ibarra

Fuente: (Los Investigadores)

La empresa privada, la Municipalidad y el Gobierno Provincial de
Imbabura son accionistas del terminal. En la actualidad existen 10
guardias privados que se encargan de la seguridad interna y externa, 9
personas encargadas de la limpieza de las instalaciones, entre personal
administrativo, operativo de mantenimiento se encuentran 30 personas;
también cuentan con el apoyo de un puesto de Policia Comunitaria del

lugar.

Por otra parte se encuentra el personal de IMBABUS que mantiene 12
recaudadores en el area de boleteria pertenecientes algunas de las

cooperativas de transporte.



Los servicios que brinda IMBABUS son: zona de espera, servicio de
vigilancia, servicio de telefonia nacional y local, servicio de parqueadero

publico y servicios varios.

El terminal terrestre de Ibarra es un proyecto que contribuye al
mejoramiento del transporte interprovincial e internacional, brindando,
tanto a pasajeros como a las empresas de transportes, un servicio de
calidad y confort al momento de viajar, con una amplia capacidad para
atender a todos los pasajeros que iniciaran o concluirdn sus viajes de
turismo y trabajo haciendo uso de las instalaciones modernas, confiables,

comodas y seguras que brinda la empresa de economia mixta IMBABUS.

Las ciudades son los lugares creados por el hombre para desarrollar su
vida en comunidad. En las ciudades los protagonistas deben ser los
hombres, y todos los recursos deben estar orientados a facilitar ese
protagonismo. Algo dificil de creer para un peatdén promedio de la ciudad
de Ibarra, porque: no tiene prioridad en los cruces vehiculares, muchos de
los cuales tienen una onda verde breve para el peaton, las veredas
destinadas a sus desplazamientos fueron reducidas en beneficio de la

calzada y la circulacion vehicular, especialmente en el micro centro.

La calidad y estado de las aceras, que hacen a un desplazamiento
seguro, esta librado a cada frentista, sin control en el caso de obras de
infraestructura para su reposicion en tiempo y forma. Desplazarse con un
coche de bebe o en el caso de discapacitados con un silla de ruedas o
con dificultades motrices, supone conocer “una geografia local de lo

viable” tanto en el micro centro como en el resto de la ciudad.

1.2. Planteamiento del Problema



La informacion al usuario dentro y fuera del terminal es escasa lo que
provoca retraso de llegada al destino por parte de los usuarios de

transporte, especialmente de turistas nacionales y extranjeros.

No existen distribuidos en el terminal suficientes recursos de informacién
publica para ubicarse y conocer los medios disponibles para desplazarse
en busca de destinos remotos o los destinos de emergencia. El terminal
terrestre no ofrece informacion al viajero, mostrando asi la ausencia de
coordinacién entre medios y si la hay (en la operacién), la falta de
informacion actla saboteandola. Una ciudad de la magnitud de Ibarra
deberia beneficiarse de los recursos tecnoldgicos existentes (GIS) para
ofrecer informacion en tiempo real a los usuarios de los grandes centros

de trasbordo y terminales.

Por otro lado no existe una “red peatonal integrada”, con puntos de
interseccion con la vehicular bien controlados, los espacios verdes y las
plazas deberian integrase con sendas de prioridad peatonal dentro del
tejido urbano. Las calles peatonales, resultan una anécdota dentro de la
ciudad.

En lo que compete a la comunicacion, se la hace de forma horizontal y
directa, es decir del gerente al involucrado sea este de los

concepcionistas, miembros administrativos entre otros.

La inseguridad es notoria al interior de la terminal, pues no existe un filtro
para detectar a las personas que ingresan hasta este sitio, y son
precisamente esos agentes externos, los que generan inseguridad,
puesto que los delincuentes se hacen pasar por vendedores ambulantes

para cometer sus fechorias.

Los 64 locales concesionados, no cuentan con red de agua potable, lo

que impide el cumplimiento de las normas de higiene necesarias para la



venta de productos. El cansancio, stress, o simplemente la mala gana es
lo que perjudica a varios locales comerciales e islas de la terminal
terrestre puesto que la atencién al cliente no es la adecuada, lo que

reduce las ventas afectando a la economia del duefo del local comercial.

Si bien la terminal terrestre se encuentra bien posicionado en el colectivo

social, puesto que todos han llegado al terminal en alguna ocasion, pero

no existe promocion de los locales que estan al interior, de acuerdo al pre
diagnostico realizado a los usuarios del terminal, mas de la mitad de estos
afirman que no existe sefialética suficiente donde indique los servicios
que presta el terminal, asi también aseguran que existe inseguridad
dentro y fuera del mismo, en consecuencia el terminal no cumple con las
expectativas del usuario.Mas de la mitad afirman que en las boleterias del
terminal no se encuentran publicados los precios de los pasajes de los

medios de transporte, y una minima cantidad afirma que si existe.

En relacién a los espacios de espera, un poco menos del 40% afirma que
son poco adecuados, un 34% inadecuados y menos del 30% de usuarios
encuestados opinan que es adecuado, se puede decir que la mayoria de

personas no se encuentra conforme con este servicio.

En cuanto a la sefalética de los servicios que presta el terminal terrestre
de la ciudad de barra, mas de la mitad afirma que no existe sefalética
clara que guie los servicios que brinda el terminal, por otra parte un 41%

afirma que si existe.

Los servicios que brinda el terminal no cubren en su mayoria las
expectativas de los usuarios, es decir los administrativos deberian mejorar

las debilidades para brindar un mejor servicio a la colectividad,



La informacion que brinda el personal que labora en el terminal no es muy
adecuada debido a que en el grafico no se observa un criterio positivo

mayoritario.

Mas de la mitad de usuarios encuestados se sienten desconformes con el
trato brindado por parte de los empleados administrativos y de servicio del
terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

1.3. Formulacién del Problema

¢,De qué manera el proceso comunicacion, identidad e imagen corporativa
de IMBABUS afecta al funcionamiento del terminal terrestre de la ciudad
de Ibarra?

1.4. Delimitacion

1.4.1. Unidades de Observacion

- Administraciéon

- Concesionarios

- Usuarios

1.4.2. Delimitacién Temporal

La presente investigacion se realizd en el periodo comprendido entre

febrero y septiembre del 2012.
1.4.3. Delimitacién Espacial
El terminal terrestre IMBABUS estad ubicado en la avenida Teodoro

Gbémez y Eugenio Espejo de la Parroquia San Francisco de la ciudad de

Ibarra, ubicada en la Provincia de Imbabura.



1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Determinar los procesos comunicacionales internos en el funcionamiento
del terminal terrestre IMBABUS de la ciudad de Ibarra y como afectan en
la atencion al usuario.

1.5.2. Objetivos especificos

1.5.2.1. Elaborar un diagnostico situacional sobre los procesos

comunicacionales del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

1.5.2.2. Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios del terminal
terrestre de la ciudad de Ibarra.

1.5.2.3. Disefiar una propuesta de comunicacion interna para el terminal

terrestre de la ciudad de Ibarra.

1.6. Preguntas de Investigacion e Interrogantes

- ¢,Cual es la situacion actual del terminal terrestre de la ciudad de

Ibarra?

- ¢, Qué grado de satisfaccion tienen los usuarios del terminal

terrestre de la ciudad de Ibarra?



- ¢, De qué manera una propuesta de comunicacion interna para el
terminal terrestre de la ciudad de Ibarra ayudara a resolver los

problemas comunicacionales internos?

1.7. Justificacion

La presente investigacion se justifica debido a la alta importancia que
tiene establecer procesos comunicacionales en un area en donde acuden
gran cantidad de personas, provenientes de diferentes sectores
nacionales e internacionales, con la realizacion del estudio de los
procesos comunicacionales internos se buscaré saber la realidad actual y

planear un plan comunicacional interno a futuro en IMBABUS.

El tema de estudio es original ya que nace de una motivacion personal del
investigador, al tener un local dentro de las instalaciones del terminal y se

puede apreciar mas claramente la problematica actual.

1.7.1. Logistica

Los egresados de Comunicacion Social decidieron este tema por la
ubicacion del terminal terrestre de Ibarra, ya que esta cerca donde viven
los investigadores.

1.7.2. Factibilidad

Realizarlo porque se cuenta con la apertura de los administradores del
terminal y del gerente de IMBABUS, ademas se puede visualizar

claramente las debilidades que tiene el terminal.

La presente investigacion beneficiara a los 20.000 usuarios del transporte

interprovincial e inter cantonal que dia a dia utilizan este servicio, ademas
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beneficiara a los propietarios de las unidades de trasporte ya que podran
brindar un mejor servicio, asi mismo beneficiara a los concepcionistas al

buscar mejoras a las deficiencias existentes.

CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentacion Teoria

2.1.1. Comunicacién

La comunicacion es uno de los procesos mas importantes y complejos
que lleva a cabo el ser humano. Por ello es importante tomar conciencia y
asumir el control de lo que comunicamos para ser eficientes y obtener el

maximo de las personas y las situaciones.

(Publicaciones Vertice, 2008), afirma que la comunicacion es “la facultad
que tiene el ser vivo de transmitir al otro, u otros, informaciones,
sentimientos y vivencias..., la comunicacion es la transferencia de un

mensaje, de un emisor a un receptor” pag.33.

2.1.2 Procesos de Comunicacion

La pagina web (www.relacionesypubli.lacoctelera.ne, 2008), afirma que:
“la comunicacion es el proceso en que intervienen dos autores auxiliados

por unos medios para que el mensaje objeto de la comunicacion circule

desde el origen hasta el destino”.
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La comunicacion es un elemento dinamico. Los tedricos entienden la
comunicacibn como un proceso que establece una relacion de las
personas entre si y las organizaciones sociales de forma que la
comunicacién influyen la vida del ser humano tanto en el aspecto
individual como en su dimension social. No hay ningln acto de
comunicacion en el cual no haya persuasion. Detras del acto de
comunicar hay una intencionalidad. La informacion existe aunque no sea

comunicada, es una informacion trasmitida y recibida.

2.1.3 Comunicacion Didactica

De acuerdo a (Galera, 2001): “la comunicacién didactica es el conjunto de
procesos que facilitan el traspaso de la cultura de una sociedad a sus
miembros mas necesitados de ella, generalmente las personas en edad
escolar o juvenil, pero también las personas adultas con necesidades de

formacion, las personas inmigrantes...” pag.3.

La comunicacion didactica es estratégica, y se basa en conjuntos de
acciones comunicativas intencionadas hacia el logro de aprendizajes, es
el eje principal de la gestion del ambiente de aprendizaje, cuando
ejercemos una comunicacion de tipo didactico, es porque pensamos que
todo lo que se dice, la manera en que se dice, la escucha activa del
educando y la interpretacion que se hace de sus productos
comunicativos, las acciones de produccion de parte del educando y la
retroalimentacion, representan actos didacticos complejos: no sélo se

aprende del contenido del mensaje, sino también de la forma.

2.1.4 Tipos de Comunicacion

2.1.4.1 Comunicacién Directa
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Para (Palma, Garrido, Sanchez, & Quesada, 2003), la comunicacion
directa: “se caracteriza por que el emisor identifica explicitamente al
receptor del mensaje en la operacion del envio. El receptor a su vez
identifica al emisor del mensaje, estableciéndose automaticamente un
enlace de comunicacion entre ambos...” pag. 219.

La comunicacion directa se caracteriza por su mayor fuerza expresiva, por
lo que contiene elementos sintomaticos del hablante y del oyente: tics,
muletillas, lapsus, anacolutos, etc. Echa mano muy a menudo de las
modalidades expresiva y apelativa del lenguaje: pronombres personales,

apelaciones, vocativos, exclamaciones, insultos, mandatos directos, etc.

2.1.4.2 Comunicacion Indirecta

Segun (Arce, 1963): “la comunicacién se realiza sin mediar relaciones
personales intimas, que algunos autores llaman relaciones “cara a cara”.
Por el contrario, se utilizan medios indirectos, tales como radio,
periddicos, revistas, folletos, cartas circulares, telégrafo, cine y television.
La comunicacion indirecta se conoce corrientemente como comunicacion

para las masas” pag.98.

La comunicacion directa se caracteriza por su mayor fuerza expresiva, por
lo que contiene elementos sintomaticos del hablante y del oyente: tics,
muletillas, lapsus, anacolutos, etc. Echa mano muy a menudo de las
modalidades expresiva y apelativa del lenguaje: pronombres personales,
apelaciones, vocativos, exclamaciones, insultos, mandatos directos, etc.
Existen dos grandes formas de comunicacion indirecta o de masas:

a) Comunicacion Social

Para la pagina web (www.victorsolano.com), la comunicacién social es:

“un campo de estudio que explora principalmente las areas de la
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informacion que puede ser percibida, transmitida y entendida, asi como el
impacto que puede tener en la sociedad. De este modo, el estudio de la
comunicacion social es politica y socialmente mas complejo que el simple

estudio de la comunicacion, aun manteniendo la consideraciéon anterior”.

b) Comunicacién Comercial

La comunicacidon comercial para (Garcia, 2008), es: “aquella cuyo
propdsito es producir una reaccion de la persona, en el campo de sus
actuaciones como comprador o usuario. Adopta diferentes formas de
comunicacion externa, a disposicion de la empresa, en su relacion con el
mercado: publicidad, promocion de ventas, fuerza de ventas,

merchandising, relaciones publicas...” pag.29.

Los consumidores necesitan informacién porque hay una gran amplitud
de productos en el mercado. Ademas no se conoce todos los productos
gue existen y aun conociéndolos no sabemos cual puede satisfacer mejor

nuestra necesidad.

2.1.4.3 Comunicacion Grafica

La comunicacién grafica y las ilustraciones son complemento para la
comunicacién de tipo verbal, se refiere a los apoyos graficos que se
utilizan tanto para apoyar un mensaje como para trasmitir una idea

completa.

(Vela, 2003), afirma que: "la comunicacion gréfica, como cualquier tipo de
comunicacién, también necesita de un emisor, un receptor, un mensaje,
un cédigo, y un canal: pero tiene ciertas particularidades que la distinguen
de cualquier otro tipo de comunicacion..., la comunicacion grafica, la

respuesta de la interaccidon no es inmediata, por lo tanto es mas dificil
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contrastar su éxito, ya que no tendremos interlocutor que nos indique si

nos ha entendido o no, o si el mensaje le es o no util” pag.5.

Las organizaciones utilizan diagramas de avance, mapas, logotipos,
iconos y otro tipo de gréficos para complementar la actividad de
comunicacién. Es importante combinar las ilustraciones con palabras bien
seleccionadas para lograr el éxito de la comunicacion.

De igual manera, las fotografias, pinturas y similares obras de arte tienen
una funciéon de comunicar por si mismas, por medio de la imagen que

trasmiten.

2.1.5 Elementos del Proceso de Comunicacion

Los elementos o factores de la comunicacion humana son: fuente, emisor
o codificador, codigo (reglas del signo, simbolo), mensaje primario (bajo
un codigo), receptor o decodificador, canal, ruido (barreras o
interferencias) y la retroalimentacion o realimentacion (feed-back, mensaje

de retorno o0 mensaje secundario).

Grafico 1 Elementos del Proceso de Comunicacion
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De acuerdo a la pagina web (www.mitecnologico.com), los elementos del

proceso de comunicacion son:

a)

b)

Fuente: Es el lugar de donde emana la informacion, los datos, el
contenido que se enviara, en conclusion: de donde nace el mensaje
primario.

Emisor o codificador: Es el punto (persona, organizacion...) que
elige y selecciona los signos adecuados para transmitir su mensaje;
es decir, los codifica para poder llevarlo de manera entendible al
receptor. En el emisor se inicia el proceso comunicativo.

Receptor o decodificador: Es el punto (persona, organizacion...) al
gue se destina el mensaje, realiza un proceso inverso al del emisor ya
gue en él esta el descifrar e interpretar lo que el emisor quiere dar a
conocer. Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que sélo
recibe el mensaje, y el receptor activo o perceptor ya que es la
persona que no solo recibe el mensaje sino que lo percibe y lo

almacena. El mensaje es recibido tal como el emisor quiso decir, en
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d)

f)

Q)

h)

)

este tipo de receptor se realiza lo que comunmente denominamos el
feed-back o retroalimentacion.

Cadigo: Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y
simbolos que el emisor utilizara para trasmitir su mensaje, para
combinarlos de manera arbitraria porque tiene que estar de una
manera adecuada para que el receptor pueda captarlo. Un ejemplo
claro es el codigo que utilizan los marinos para poder comunicarse; la
gramatica de algun idioma; los algoritmos en la informatica..., todo lo
que nos rodea son codigos.

Mensaje: Es el contenido de la informacién (contenido enviado): el
conjunto de ideas, sentimientos, acontecimientos expresados por el
emisor y que desea trasmitir al receptor para que sean captados de la
manera que desea el emisor. El mensaje es la informacion.

Canal: Es el medio a través del cual se transmite la informacién-
comunicacion, estableciendo una conexion entre el emisor y el
receptor. Mejor conocido como el soporte material o espacial por el
gue circula el mensaje. Ejemplos: el aire, en el caso de la voz; el hilo
telefénico, en el caso de una conversacion telefonica.

Referente: Realidad que es percibida gracias al mensaje. Comprende
todo aquello que es descrito por el mensaje.

Situacion: Es el tiempo y el lugar en que se realiza el acto
comunicativo.

Interferencia o barrera: Cualquier perturbacion que sufre la sefial en
el proceso comunicativo, se puede dar en cualquiera de sus
elementos. Son las distorsiones del sonido en la conversacion, o la
distorsién de la imagen de la television, la alteracidon de la escritura en
un viaje, la afonia del hablante, la sordera del oyente, la ortografia
defectuosa, la distraccion del receptor, el alumno que no atiende
aunqgue esté en silencio. También suele llamarse ruido.
Retroalimentacién o realimentaciéon (mensaje de retorno): Es la
condicidon necesaria para la interactividad del proceso comunicativo,

siempre y cuando se reciba una respuesta (actitud, conducta...) sea
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deseada o no. Logrando la interaccién entre el emisor y el receptor.
Puede ser positiva (cuando fomenta la comunicacion) o negativa
(cuando se busca cambiar el tema o terminar la comunicacién). Si no
hay realimentacion, entonces solo hay informacibn mas no

comunicacion.

2.1.6 Objetivos de la Comunicacion

De acuerdo a (lldefonso, 2006), los objetivos de la comunicacién son los

siguientes:

Informar: sobre la existencia de los productos, dar a conocer su
aparicion.

Posicionar: productos en las mentes de los consumidores.
Modificar Conductas: para atraer compradores de otras marcas.
Ensefar a usar los Productos: las organizaciones pueden ayudar
a que los consumidores adopten productos nuevos.

Reforzar conductas: mediante la comunicacion se puede poner de
relieve las recompensas a las conductas del consumidor.

Recordar la Existencia de los Productos: a veces la
comunicacién dirige a recordar a los consumidores que siguen
existiendo en el mercado.

Estimular la Demanda: en ocasiones persigue incrementar las
ventas en combinacion con ciertas actividades promocionales.
Despertar Interés: sobre ciertos productos y persuadir para que se

consuman.

La comunicacién en la organizacion hace referencia al proceso por el que
se trasmite y recibe informacion relevante desde el punto de vista
organizacional. Es un proceso que afecta y es afectado por todas las
caracteristicas de una organizacion: Las organizaciones estan

compuestas por individuos y grupos cuya relacidon exige un tipo de
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comunicacién; ademas; se orienta hacia fines y objetivos que, en alguna
medida, deben ser conocidos por sus miembros; la diferenciacion de
funciones requiere comunicacion para su delimitacion y para el
establecimiento y puesta en practica tanto de los tipos de interacciones
necesarias entre las personas como de los mecanismos de informacion

disponibles para cada tipo de funciones.

2.1.7 Fuentes de Comunicacion

(Armentia & Caminos, 2008), asegura que: “uno de los procesos mas
importantes del trabajo periodistico viene determinado por la relacion
entre el medio de comunicacion y las fuentes de informacion. Las fuentes
de informacioén lo impregnan todo y su importancia es tan grande que el
trabajo con unas u otras fuentes de informacion aporta claras pistas sobre

la estrategia informativa de los medios de comunicacion” pag.97.

2.1.8 Periodismo

(RyzardKapuscinski, 2002), afirma que “El verdadero periodismo es
internacional al saber aquel que se fija un objetivo y que intenta provocar

algun tipo de cambio no hay otro periodismo posible” pag. 38.

2.2 Terminal Terrestre

De acuerdo a el Ministerio de Relaciones Exteriores del Perd: “El Terminal
Terrestre consiste en un lugar apropiado en ubicacion y tamafio, que
permita cumplir sus objetivos y albergar los edificios e instalaciones
adecuadas, para los volumenes de pasajeros y transportistas actuales y
futuros, asi como para las actividades complementarias que beneficiaran
a los usuarios del sistema, en apoyo general del "Servicio Publico de
Transporte Terrestre...., destinados al embarque y desembarque de
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pasajeros, equipajes y encomiendas...., contiene, asimismo, las
actividades complementarias necesarias para la comodidad, salud,
higiene, seguridad, comunicaciones, alimentacion, funcionalidad y otros,

en apoyo a los pasajeros y transportistas” (s/p).

El Terminal Terrestre esta concebido como uno de los métodos de
desarrollo economico y social, como lo son los parques industriales, los
mercados mayoristas, las zonas francas, los aeropuertos, etc. El Terminal
Terrestre en particular, ademas de tener el objetivo de ordenar el
transporte de pasajeros, posibilita la racionalizacién del transito urbano y

sobre todo el desarrollo urbano.

2.3 Sefalética

Para (Fernandez, 2010), la sefalética: “estudia y desarrolla un sistema de
comunicacion visual sintetizado en un conjunto de sefiales o simbolos que
cumplen la funcién de guiar, orientar u organizar a una persona o conjunto
de personas en aquellos puntos del espacio que planteen dilemas de
comportamiento, como por ejemplo dentro de una gran superficie (centros
comerciales, fabricas, poligonos industriales, parques tecnologicos,

aeropuertos, etcétera)”.

Por otra parte (Rico, 2006), afirma que el disefio de la sefialética: “tiende a
la simplicidad y a la claridad en la presentacion de los contenidos, ya que
debemos hacer llegar la informacién al cliente de la mejor forma posible
para que ésta no pase desapercibida. Por ello es necesario enfatizar esta
informacion con colorido llamativo y de gran tamafio de tipografia...”
(p.122).

2.3.1. Importancia de la Sefalética
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La sefalética es importante en todo lugar ya que permite al transeulnte,
guiar y dirigir al lugar de destino, es asi que (Fernandez, 2010), asegura
que: “la sefialética facilita la comunicacion, ayuda a dirigir los movimientos
y flujos de conjuntos, informa, identifica, orienta, previene y persuade,
sistematiza los conjuntos de sefiales ya establecidas, ayuda a controlar la

contaminacion visual”.

La sefalética se encarga de dirigir y transmitir diferentes movimientos;
entre ellos explicativos, determinativos, ubicaciones, prevenciones,

disuadir de algunas decisiones en determinados momentos.

2.3.2 Pictogramas

(Gémez, s/f), afirma que un pictograma es “tipo grafico construido a base
de figuras o dibujos con el propésito de atraer la atencion del lector”
(p.214).

Las caracteristicas especiales de los dibujos, fotografias, etc., hacen que
sean facilmente comprendidos y puedan ser utilizados, en unos casos
como sistema alternativo a la comunicacién y en otros, como sistema

alternativo a la comprension, en un sentido general.

2.3.3. Imagen Corporativa

2.3.3.1. Satisfaccion Laboral

La satisfaccion podria definirse como la actitud del trabajador frente a su
propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son
determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto
como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que “deberian

ser’. Es decir definen satisfaccion laboral como *“el conjunto de
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sentimiento y emociones favorables o desfavorables con el cual los

empleados consideran su trabajo”.

Diferentes autores establecen: que la satisfaccion en el trabajo es la
diferencia entre la cantidad de recompensas que los trabajadores reciben
y la cantidad que ellos creen que deberian recibir.

También comentan que la miopia organizacional ha llevado a un circulo
vicioso la relacién satisfaccién productividad debido al descuido en los
factores de satisfaccion en el trabajo y a la manipulacion de los
trabajadores en cuanto a las compensaciones y otros satisfactores. Se
puede establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a satisfaccion

laboral se refiere:

Satisfaccion general indicador promedio que puede sentir el trabajador

frente a las distintas facetas de su trabajo.

Satisfaccion por facetas grado mayor o menor de satisfaccion frente
aspectos especifico de su trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones de trabajo, supervision recibida, compaferos del trabajo,

politicas de la organizacion.

“la satisfaccién produce una baja en la eficiencia organizacional, puede
expresarse ademas a través de las conductas de expresion, lealtad,
negligencia agresion o retiro. La frustracion que recibe un empleado
insatisfecho puede conducirle a una conducta agresiva, la cual puede
manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresiéon directa. Finalmente
podemos sefialar que las conductas generadas por la insatisfaccion
laboral pueden enmarcarse en dos ejes principales; activo pasivo,

destructivo — constructivo de acuerdo a su orientacion”.
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Acerca de la satisfaccion e insatisfaccion Palafox hace el siguiente
comentario: “Para los organizadores es muy claro que esperan de los
empleados maxima productividad en sus trabajos o tareas. Pero no
tienen tanta claridad en lo que el personal espera de su organizacion,
esto es, maxima satisfaccibn en su trabajo. El trabajador a su vez
responde a la desatencion y manipulacion de la organizacién con la
conocida frase” como hacen que me pagan, hago que trabajo”. Entonces
se inicia ese circulo de insatisfaccion y baja productividad; el personal
esta mal remunerado y por lo tanto se siente insatisfecho por lo que se

convierte en improductivo y esto provoca a su vez insatisfaccion”.

Factores determinantes en la satisfaccién laboral de acuerdo a los
hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados por Marquez
citando a Robbins, considera que los principales factores que determinan

la satisfaccion labora son:

Reto del trabajo

Sistema de recompensas justas
Condiciones favorables de trabajo
Colegas que brinden apoyo

Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo

2.3.3.2. Incentivos y Contribuciones

Es la remuneracion, seguridad y estatus que recibe el empleado de parte
de una organizaciéon y del mismo modo el trabajador responde trabajando
y cumpliendo sus tareas.

La interaccion entre empleados y organizaciones es el intercambio de
incentivos y contribuciones. Los individuos estan dispuestos a cooperar
siempre y cuando sus actividades dentro de la organizacion contribuyan
directamente al logro de sus objetivos personales.
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El equilibrio organizacional refleja el éxito de la organizacion en
remunerar a sus empleados con incentivos adecuados y motivarlos a
seguir contribuyendo a la organizacién, con lo cual garantiza su
supervivencia y eficacia. Es necesario que los incentivos sean utiles a los
participantes y, asi mismo que sus contribuyentes sean Utiles a la

organizacion para que esta tenga solvencia.

Los incentivos contribuyen a reforzar las actividades humanas que
aumenten la conciencia y la responsabilidad del individuo y del grupo,

mejora la calidad del servicio y grado de responsabilidad del empleado.

2.3.3.3. Imagen

Segun Antonio Di Génova Imagen es el conjunto de creencias y
asociaciones que poseen los publicos que reciben comunicaciones
directas o indirectas de personas, productos, servicio, marcas, empresas

o instituciones. La imagen es una representacion mental y virtual.

Es una toma de posicion emotiva. Puede haber casos en que una razon
l6gica y material haya articulado una imagen positiva 0 negativa, pero
esta razon se transforma en todos los casos en creencias y asociaciones;

y la imagen configurada e siempre un hecho emocional.

Una vez lograda la imagen positiva que se definio a priori, esta
permanece viva y activa en el receptor de los mensajes solamente si es
estimulada, recordada y comunicada, vigilando su evolucion y desarrollo

mediante investigaciones permanentes.
La imagen no es un hecho estatico, sino dinamico que es afectado por

otros hechos y acciones. Sufre el paso del tiempo y puede perder vigencia

como simbolo de referencia.
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2.3.3.4. Definicidn de Imagen

La definicibn de imagen establece que las personas, los productos, los
servicios, las macas, las empresas y las instituciones generan imagen.
Esto significa que todo ente de existencia real o ideal es generador de
imagen. Todas las cosas general una imagen las cotidianas y también las

gque no conocemaos aunque sabemos que existen.

Hay hechos de comunicacién planificados como tales (la forma de vestir,
una marca, un aviso) y otros que comunica aungue esta no sea su mision
principal (el precio de un producto, la forma de expresarse, la opinion de

un tercero).

Una imagen puede corresponder a la realidad o no. La imagen es el
conjunto de creencias que cada persona tiene y de las asociaciones que

efectla, y estas son personales y propias de cada individuo.

2.3.3.5. Importancia de la Imagen

La imagen es uno de los factores de mayor paso de la actitud final hacia
un producto y a veces, la imagen por si sola la actitud. En otros casos es

un componente de la configuracion de la actitud final.

En el caso de empresas, la imagen desempefia un papel muy importante,
ya que las mismas son juzgadas por la imagen, porque el contacto con

ellas es solo a través de los productos.
Algo similar ocurre con los personajes notorios que no se conocen

personalmente. Todos tienen opciones formadas sobre politico, artista,

deportista y cualquier otra persona que haya transcendido el ambito
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cotidiano sin haber trabajado jamas con ella. Sin embargo se emiten
juicios de valor sobre aspectos personales de ellos expresando solamente

la imagen que tienen de los mismos.

2.3.3.6. Clasificacion

a) Imagen Personal

Es la que se articula sobre personas. El accionar de esta articula una
imagen en la gente que esta en contacto con ellas. A veces esta imagen
es involuntaria, no esta elaborada conscientemente por el emisor, pero en
otros casos sucede todo lo contrario. Las personas publicas tratan
siempre de articular en el publico la imagen mas positiva. Estas imagenes
deben adecuarse a las expectativas del publico elegido, deben ser
elaboradas y definidas previamente para implementar las acciones

estratégicas adecuadas para lograrlas.

b) Imagen del Producto

Son las creencias y asociaciones que se tienen de un producto genérico.
El pan, el vino, el arroz, etc. Tienen una imagen propia y perfectamente
definida independiente de la que puede tener terminadas marcas. Esta
imagen de producto no es una imagen determinada, es el resultado de las
creencias y asociaciones que las personas fueron elaborando durante

afos y de las que se transmiten de generacion en generacion.

c) Imagen de Marca

Es esta la imagen que de una marca determinada articula el publico, sea

consumidor o no del producto de esa marca. En este caso la imagen debe
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ser definida a priori, antes del lanzamiento del producto y luego articulada
con acciones estratégicas que respondan a un plan bien estructurado,
lamentable mente muchas veces la realidad no concuerda con esta

afirmacion.

d) Imagen Institucional

Es la imagen que expresa como entidad articula en las personas. Suele

llamarse también corporativa o de empresa.

La imagen institucional engloba y supera a las anteriores, puesto que una
accion u omision de cualquier organizacion contribuye a la conformacion

de una buena o mala imagen institucional.

2.3.3.7. LaValoracion de la Imagen

Esta tercera esfera que compone la imagen refiere a la valoracién que el
individuo o la sociedad hacen, tanto de los aspectos fisicos como
conceptuales.

Dicha valoracion debe ser considerada como el factor motivacional de la

conducta humana.
Es una valoracion de uso, define la capacidad de un objeto (producto,
servicio, empresa institucion) para promover la satisfaccion de

determinadas necesidades cualitativas y concretas.

El componente valorativo nos permite introducir una dimension critica en

la recepcidn pasiva de los mensajes.

2.3.3.8. Como Articular una Buena Imagen
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Todas las personas, productos, maras, servicios, empresas e instituciones
articulan inexorablemente una imagen. El hecho de existir hace que ella
generan comunicaciones directas o indirectas y esas comunicacion es

articulan una imagen.

A veces se articula una buena imagen y otras veces no y que, en algunos

casos, la imagen lograda sea totalmente negativa.

a) Pasos para Articular una Imagen Positiva:

1. Conocer el problema: muchas veces se adopta el nombre de la
empresa, o del producto o el simbolo, envases, colore sin detenerse al
considerar su capacidad para generar imagenes y solo cuando el mal
estd hecho, se repara en él. Esto implica mucho esfuerzo, tiempo y
dinero para rectificar la imagen, en el caso de que esto pueda
lograrse. Es mejor tomar los recaudos al comienzo y articular, desde
el principio, una correcta imagen. Pero para ello se necesita ser

consciente del problema.

2. Definir la imagen deseada para lograr una imagen determinada, hay
gue definir con anterioridad, clara y especificamente la que se desea
lograr. Sin esta definicién resulta imposible el logro de una imagen
predeterminada.

3. Establecer estrategias conducentes, todo hecho de comunicacion
directa o indirecta debe ser considerado como un generador de
imagen. Todos esos hechos son estrategias para lograr la imagen
deseada y debe analizarse cada uno como si Unicamente estuviera
destinado a este fin.

En el caso de detectarse alguno que resulte nocivo para la articulacion
de la imagen el mismo debe ser descartado.
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4. Investigar la articulacion de la imagen, durante el periodo de la
articulacion de la imagen se debe estudiar si las estrategias
planificadas son las correctas y actian con eficacia. Cualquier
inconveniente de las mismas debe ser corregido inmediatamente

antes de que el dafio ocasionado sea de costosa reparacion

5. Investigar la imagen estable, la imagen estable, es la alcanza una
articulacion completa. Esto no significa que en ese momento la
imagen se inmovilice y se tome inmutable. Por el contrario, la imagen
es muy inestable, porque esta formada por creencias y asociaciones y
sobre estas influyen todo cuanto realiza la persona, la empresa o
producto sin embargo se llama imagen estable cuando llega a un
punto en su articulacion que adquiere permanencia, Ccomo

consecuencia del tiempo y las acciones.

Hay que investigar periédicamente la imagen que se ostenta para corregir
las desviaciones que pueda ir sufriendo por causas ajenas a accionar

propio.

2.4. Posicionamiento Teodrico Personal

La comunicacion y sus estrategias, hoy en dia, ya no son pasivos ni
distantes, debido a que tienen una calidad de transmisores de informacién
veraz, confiable y en tiempo real. E| mundo cambiante y los desarrollos
tecnolégicos que se han generado a través de la historia, han hecho que
éstos lideres comunicacionales tomen poder y se nutran fuertemente,
forjando asi una masividad bastante competitiva y clara ante los ojos de

toda la humanidad.
En radio, prensa, television e internet, se estan generando proyectos que

miden sus propios efectos y en los que se corrobora, ademas, el gran

dominio y la forma en que pueden llegar a generar nuevas férmulas que
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permitan una comunicacién supuestamente mucho mas efectiva. El poder
gue se quiere referir consiste en el nivel de organizacion comunicacional
gue posee cada uno de ellos, para asi entrar a ejercer un ‘buen’ papel en

la accidbn comunicativa que se busca constantemente.

Entender el funcionamiento de cada uno de estos medios, su
organizacion y el efecto que causa en las masas, es poder saber o
conocer a fondo cémo se esta cumpliendo el objetivo de responsabilidad

social.

Si se declara inminente el poderio de un sistema de comunicacion, es
muy probable concebir que el trabajo que desde alli se realiza se

encuentra en lo mas alto de la cima, en lo que a comunicacion se refiere.

Muchas veces, la funcion constante que realizan los medios se ve
opacada por el interés privado de unos cuantos y la necesidad de estar
siempre por encima de sus rivales, por tanto los medios olvidan la labor

principal que se debe cumplir en el ambito social.

En cuanto a las respuestas de los individuos frente a los mensajes
masivos, esta la teoria de las relaciones sociales, que indaga al individuo
como lider de opinién y retransmisor de informacién en la masa. Y, por
altimo, la teoria de las normas culturales, que explica la influencia de la
cultura del individuo en la conducta y entendimiento frente al mensaje

expuesto.
2.5. Glosario de Términos
Canal: Es el conducto utilizado a la hora de trasmitir el mensaje, el medio

fisico que hace llegar el mensaje desde el origen al destino. (Escudero,
2011)
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Comunicacion Externa: Se dirige a presentar las realizaciones de las

instituciones u organizaciones hacia el exterior. (Baez, 2000)

Comunicacion Social: La Comunicacion social es un campo de estudio
sociolégico que explora especialmente aquello relacionado con la
informacion, como esta es percibida, transmitida y entendida y su impacto
social. Se fundamenta en el lenguaje y esta forma parte primordial de la
carrera como tal. Por esta razon, los estudios de comunicacion social
tienen mayor relacion con lo politico y lo social que los estudios de

comunicaciéon. (www.comunicarypensar.blogspot.com)

Comunicacion: es un proceso complejo en el que dos 0 mas personas se
relacionan y, a través de un intercambio de mensajes con codigos
similares, tratan de comprenderse e influirse de forma que sus objetivos
sean aceptados en la forma prevista, utilizando un canal que actua de

soporte en la transmision de la informacion.(www.profesorenlinea.cl)

Gestion de la Comunicacion Interna: Requiere la definicion de objetivos
de diversa naturaleza: identidad corporativa, organizacionales,
funcionales, estratégicos y comportamentales. (Garcia, 2000)

Informacion: Es un conjunto organizado de datos, que constituye
un mensaje sobre un cierto fenbmeno o ente. La informacion permite
resolver problemas y tomar decisiones, ya que su uso racional es la base

del conocimiento. (www.definicion.de)

Mensaje: Es el contenido de la comunicacién que se pretende transmisor

y consta de ideas, hechos, 6rdenes, sentimientos. (Escudero, 2011)
Pictogramas: Se basan en la representacion grafica de un dibujo alusivo

al caracter que esta representado o a sus unidades de medida. (A & Luna,
2004)
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Radio Informatica: Se caracteriza por el seguimiento en continuidad de
los hechos cada programa informatico se abre para continuar el relato

informativo. (Martinez, 2002)

Reportaje: Informa de un hecho o suceso de interés, aunque no sea
reciente, su tema es libre, suele ir acompafiado de fotografias y puede
escribirse usando diferentes tonos con la ayuda de otros géneros
periodisticos. (Vivald, 2000)

Senalizacion: Es todo signo o simbolo que se sitta en los predios de los

edificios, en los pasillos externos e internos. (www.ucb.edu.bo)

CAPITULO 1l

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

La metodologia utilizada, contiene la descripcion y argumentacion de las

principales decisiones metodologicas adoptadas segun el tema de
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investigacion. La claridad en el enfoque y estructura metodoldgica es
condicion obligada para asegurar la validez del estudio.

3.3. Diserio, Tipo, Métodos de Investigacion

3.3.3. Disefio

Fue disefio no experimental, debido a que en la presente investigacion no
se utilizé hipoétesis y por tanto no hubo manipulacién de variables, la
investigacion se orientara por objetivos y preguntas de investigacion,
ademas sera de corte transversal, porque se lo realizard en un periodo

determinado, es decir en el periodo 2011 — 2012.

Para reafirmar el criterio adoptado de la investigacibn no experimental
(Benalcazar, Barreno, Puentestar, Rosero, & Valenzuela, 2011), afirman
que: “el disefio no experimental esta orientado a estudios mas cualitativos,

no presenta hipotesis, en consecuencia no hay manipulacion de variables,

aunque estas estén implicitas en la investigacion” (p.27).

3.3.4. Tipo

3.3.4.1. De Campo

Fue de campo, porque se realiz6 el estudio en el lugar de los hechos, es
decir en el terminal terrestre de la ciudad de Ibarra, de donde se capturara

informacion relevante para la investigacion.

3.3.4.2. Descriptivo
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Debido a que se fue explicando las diferentes caracteristicas encontradas
en el terminal terrestre de Ibarra en el tema relacionado a la comunicacion

interna del terminal, hasta llegar a conseguir los objetivos planteados.
3.3.5. Métodos de Investigacion

3.3.5.1. Inductivo

Este método fue aplicado para ir analizando las partes del objeto de
estudio y posteriormente llegar al todo. Se aplicé para recopilar la
informacion (hechos particulares) y luego redactar las conclusiones y
recomendaciones (hechos generales).

3.3.5.2. Deductivo

Se lo aplicé para analizar el problema en todas sus partes y luego, llegar
a formular el marco tedrico, porque se partié del hecho general para llegar

a los hechos patrticulares.

Este método se lo aplico en el andlisis e interpretacion de resultados, una
vez tabuladas las encuestas dirigidas a los usuarios del terminal terrestre
de la ciudad de Ibarra y de las entrevistas aplicadas a los directivos del
terminal, asi como a los dirigentes de las cooperativas de transporte del
lugar en mencion; ademas se vera reflejada en la formulacion de las
recomendaciones.

3.4. Técnicas e Instrumentos

3.4.3. Técnicas

3.4.3.1. Encuesta
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De acuerdo a (Benalcazar M. , 2010), la encuesta se aplica a:“un nimero
relativamente grande de personas previamente establecido con
determinadas caracteristicas, para su construccion se sugiere aplicar
normas de disefio y validez, de acuerdo a los objetivos, variables e
indicadores, y a las preguntas directrices; la encuesta se aplica a la
muestra calculada” (p.42).

La encuesta fue aplicada a la muestra obtenida de los 20.000 usuarios
diarios que tiene el terminal terrestre de la ciudad de Ibarra, para ello se
realizé un pre diagnostico para dar validez a la investigacion, también se

la aplico a los 825 choferes que forman parte de IMBABUS.

3.4.3.2. Entrevista

Se aplico a los directivos del terminal, a los dirigentes de IMBABUS, para

obtener informacion que ayude a concluir con los objetivos propuestos.

3.4.4. Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron en el presente estudio fueron para la

encuesta y entrevista el cuestionario estructurado.

3.3 Poblacién

La poblacion a investigar fueron los Hhoferes de las unidades de

transporte y los directivos del terminal y los usuarios de IMBABUS.

CUADRO DE MUESTRA DE DIRECTIVOS Y CHOFERES

COOPERATIVA UNIDADES DE TRANSPORTES
IMBAMOTI 18
CAHUASQUI 18
24 DE JUNIO 20
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BUENOS AIRES URCUQUI 15
6 DE JULIO COTACAHI 20
FLOTA ANTENA 30
LAGOS 32
OTAVALO 31
ESPEJO 30
IMBABURAPAK 18
PIMANPIRO 21
MIRA 20
VALLE DEL CHOTA 25
CITA EXPRESS 28
TURISMO 32
FLOTA IMBABURA 29
ANDINA 31
AEROTAXI 27
PULAMAN CARCHI 30
VELOTAX 25
TOTAL 500

3.4.5. Célculo de la Muestra
La férmula de célculo es la siguiente:

PQ*N

E2
N-1) =5 +P

)K2 Q

n=

Donde:

36




n = Tamarfo de la muestra

PQ= Varianza media poblacién (0.25)

N = Poblacién o Universo

(N-1)=Correccidn geométrica, para muestras grades >30

E = Margen de error Admisible en la muestra (0.05)

K = Coeficiencia de correccién del error (2)

Calculo de la muestra de usuarios del terminal:

Calculo de la muestra de los choferes:

PQ*N

n= Ez

N-1) F+PQ

0.25 * 500

n= >

(500 — 1) 0'325 +0.25
- 125

(499) 240,25
n= 269

CUADRO MUESTRA DE CHOFERES
COOPERATIVA CHOFERES

IMBAMOTI 10
CAHUASQUI 10
24 DE JUNIO 11
BUENOS AIRES URCUQUI 8
6 DE JULIO COTACAHI 11
FLOTA ANTENA 16
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LAGOS 17
OTAVALO 17
ESPEJO 16
IMBABURAPAK 10
PIMANPIRO 11
MIRA 11
VALLE DEL CHOTA 13
CITA EXPRESS 15
TURISMO 17
FLOTA IMBABURA 16
ANDINA 17
AEROTAXI 14
PULAMAN CARCHI 16
VELOTAX 13
TOTAL 269
CUADRO DE POBLACION DE USUARIOS
HORARIOS USUARIOS
MATUTINOS 9.000
VESPERTINOS 7.000
NOCTURNOS 4.000
TOTAL 20.000
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La férmula de célculo es la siguiente:

PQ*N

E2
N-1) =5 +P

)K2 Q

n=

Doénde:

n = Tamano de la muestra

PQ= Varianza media poblacion (0.25)

N = Poblacioén o Universo

(N-1)=Correccidn geométrica, para muestras grades >30
E = Margen de error Admisible en la muestra (0.05)

K = Coeficiencia de correccién del error (2)

Calculo de la muestra de usuarios del terminal:

0.25*20.000

0.052
22

(20.000 - 1) +0.25

5.000

0.0025
4

n=
(19.999)

+0.25

5.000

= 1272037 392

n

CUADRO DE MUESTRA

HORARIOS USUARIOS

MATUTINOS 174

VESPERTINOS 137
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NOCTURNOS 91

TOTAL 392

CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Encuesta Dirigida a Usuarios del Terminal Terrestre de la
Ciudad de Ibarra

1. ¢ Como califica la infraestructura que tiene el terminal terrestre de

la ciudad de Ibarra?
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Cuadro 1 Infraestructura del Terminal Terrestre

Detalle Frecuencia Porcentaje
adecuada 110 28%
Poco adecuada 86 22%
Inadecuada 196 50%
Total 392 100%

Analisis:

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

Grafico 2 Infraestructura del Terminal Terrestre

adecuada
O Poco adecuada

Inadecuada

50%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

por parte de los usuarios.

las instalaciones del

terminal

28%

D22%

La mitad de los usuarios del terminal terrestre que fueron encuestados
califican como inadecuada la infraestructura del terminal, es decir existe

deficiencias en cuanto a infraestructura para tener una total aceptacion

se encuentran paneles

informativos de las rutas a donde puede dirigirse al llegar a la

Cuadro 2 Evidencia de Paneles Informativos

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Si 239 61%
No 153 39%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011
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Elaborado por: Los Autores

Grafico 3 Evidencia de Paneles Informativos

Si ONo

61% /

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
Andlisis:
Mas de la mitad de personas encuestadas, afirman no encontrar paneles

informativos de las rutas a donde pueden dirigirse, es decir existe una

deficiente comunicacion al usuario, sea este nacional o extranjero.

3. ¢,Se encuentra publicados los precios de los pasajes en las

boleterias del terminal?

Cuadro 3 Publicacion de Precios de Pasajes

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Si 153 39%
No 239 61%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
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Gréfico 4 Publicacion de Precios de Pasajes

OSi OONo
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Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

Analisis:

El grafico muestra que mas de la mitad, afirman que en las boleterias del

terminal no se encuentran publicados los precios de los pasajes de los

medios de transporte, y una minima cantidad afirma que si existe.

4. ;Los espacios de espera estan adecuados para el descanso de los

pasajeros?

Cuadro 4 Espacios de Espera estan Adecuados

Detalle Frecuencia Porcentaje
adecuada 133 34%
Poco adecuada 153 39%
Inadecuada 106 27%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011
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Analisis:

En relacion a los espacios de espera, la mayoria de usuarios opina que
son poco adecuados e inadecuados, debido a que no existen suficientes
asientos para descansar y esperar la unidad de transporte que les

traslada a su lugar de destino, se puede decir que la mayoria de personas

Elaborado por: Los Autores

Grafico 5 Espacios de Espera estan Adecuados

D adecuada 1 Poco adecuada ' Inadecuada =

27%
34%

By

>

39%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

Nno se encuentra conforme con este servicio.

5. ¢Como califica la seguridad dentro del terminal terrestre de

Ibarra?

Cuadro 5 Seguridad del Terminal

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Seqguro 129 33%
Poco seguro 102 26%
Inseguro 161 41%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011
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Elaborado por: Los Autores

Gréfico 6 Seguridad del Terminal

Seguro O Poco seguro [Ilnseguro

(4106 | |33%

1
Y

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
Analisis:

Un porcentaje representativo, asegura que el terminal terrestre de la
ciudad de Ibarra es inseguro debido a los altos indices de delincuencia
gue se ha incrementado en los ultimos afios, solo un pequefio porcentaje

opina que el terminal es seguro.

6. ¢ Existe sefialética clara de todos los servicios que presta el

terminal?

Cuadro 6 Existencia de Sefalética

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Si 161 41%
No 231 59%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
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Grafico 7 Existencia de Sefalética

OSi CONo

59%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

Analisis:

En cuanto a la sefialética de los servicios que presta el terminal terrestre

de la ciudad de barra, mas de la mitad afirma que no existe sefialética

clara que guie los servicios que brinda el terminal.

7. Cree que el terminal terrestre cumple con las expectativas de los

usuarios:

Cuadro 7 Terminal Cumple con Expectativas

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy de acuerdo 118 30%
Poco de acuerdo 184 47%
Nada de acuerdo 90 23%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
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Gréfico 8 Terminal Cumple con Expectativas

Muy de acuerdo O Poco de acuerdo
O Nada de acuerdo
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Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
Analisis:

Los servicios que brinda el terminal no cubren en su mayoria las
expectativas de los usuarios, es decir los administrativos deberian mejorar

las debilidades para brindar un mejor servicio a la colectividad.

8. ¢Una propuesta de comunicacioén interna ayudaria a mejorar los
proceso comunicacionales dentro del terminal terrestre de la ciudad

de Ibarra?

Cuadro 8 Propuesta de Comunicacion Interna

Detalle Frecuencia | Porcentaje
De acuerdo 357 91%
Poco de acuerdo 31 8%

En desacuerdo 4 1%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011
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Elaborado por: Los Autores

Gréfico 9 Propuesta de Comunicacion Interna

0O De acuerdo Poco de acuerdo T En desacuerdo
1%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
Analisis:

Casi la totalidad de usuarios del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra
se encuentran de acuerdo que una propuesta de comunicacion interna
ayudaria a mejorar los proceso comunicacionales dentro del terminal

terrestre de la ciudad de Ibarra.

9. ¢El personal que labora en el terminal terrestre de la ciudad de

Ibarra brinda informacién oportuna al usuario?

Cuadro 9 Personal del Terminal Brinda Informacion

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Siempre 71 18%
Casi siempre 114 29%
Rara vez 145 37%
Nunca 63 16%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011
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Elaborado por: Los Autores

Grafico 10 Personal del Terminal Brinda Informacioén

O Siempre [1Casi siempre CORaravez CONunca

16% 18%

29%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
Analisis:

La informacion que brinda el personal que labora en el terminal no es muy
adecuada debido a que en el grafico no se observa un criterio positivo

mayoritario.

10. Los empleados administrativos y de servicio del terminal brindan

un trato amable al usuario?

Cuadro 10 Trato del Personal Administrativo a los Usuarios

Detalle Frecuencia | Porcentaje
De acuerdo 125 32%
Poco de acuerdo 176 45%
En desacuerdo 90 23%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
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Gréafico 11 Trato del Personal Administrativo a los Usuarios

De acuerdo O Poco de acuerdo
En desacuerdo

/ 23%
3% 32%

45%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores
Analisis:
Mas de la mitad de usuarios encuestados se sienten desconformes con el

trato brindado por parte de los empleados administrativos y de servicio del

terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

11. Como califica el servicio de transporte interprovincial e

intercantonal:

Cuadro 11 Servicio del Transporte Interprovincial e Intercantonal

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Satisfactorio 165 42%
Poco satisfactorio 161 41%
Insatisfactorio 67 17%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 12 Servicio del Transporte Interprovincial e Intercantonal
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41%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2011

Elaborado por: Los Autores

Analisis:

Poco satisfactorio

Un poco menos de la mitad de los usuarios encuestados califican como

satisfactorio el servicio de transporte interprovincial e intercantonal, un

porcentaje inferior como poco satisfactorio y un minimo porcentaje como

insatisfactorio.

12. Qué recomendaciones daria usted para que el terminal terrestre

de la ciudad de Ibarra mejore:

Cuadro 12 Recomendaciones para que el Terminal Terrestre Mejore

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Distribucion de Sefalética 24 6%
Implementacion de pictogramas 12 3%
Seguridad 63 16%
Guias turisticos 35 9%
Incremento de basureros 16 4%
lluminacion externa 35 9%
Servicio para personas especiales 35 9%
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Todos 27 7%
Sefalética, Seguridad, Basureros, lluminacion,

Servicios especiales 34 6%
Senfalética, Pictogramas, lluminacion, Seguridad 67 17%
Seguridad, iluminacién Pictogramas 39 10%
Sistema de Parqueo 16 4%
Total 392 100%

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 13 Recomendaciones para que el Terminal Terrestre Mejore
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m Distribucion de Sefialética
® Implementacion de pictogramas
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4% % 204
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m Todos

Sefialética, Seguridad, Basureros, lluminacion,
Servicios especiales
m Sefalética, Pictogramas, lluminacion, Seguridad

m Seguridad, iluminacién Pictogramas

Sistema de Parqueo

Fuente: Encuesta a Usuarios, 2012

Elaborado por: Los Autores

Anélisis:

Una de las recomendaciones mas relevantes es la implementacion de
sefalética, iluminacion externa y la implementacién de pictogramas para
que los usuarios se encuentren informados, asi también el mejoramiento

de la seguridad interna y externa del terminal.

4.2. Encuesta Dirigida a los Sefores Transportistas del Terminal

Terrestre de la Ciudad de Ibarra

53



1.- El Servicio de transporte que ofrece su cooperativa es:

Cuadro 13 Servicio de Trasporte

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy Aceptable 92 34%
Poco Aceptable 140 52%
Regular 37 14%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Grafico 14 Servicio de Trasporte

® Muy Aceptable
® Poco Aceptable
Regular

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Anélisis:

Mas de la mitad de encuestados, afirman que el servicio que prestan las
cooperativas que existen dentro de la terminal terrestre, es poco
aceptable, un pequefio porcentaje, afirma que es regular; a diferencia de
un poco mas del 30% que afirma que el servicio prestado es muy

aceptable.

2.- La infraestructura y capacidad de carga que tiene el Terminal

Terrestre de la ciudad de Ibarra es:
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Cuadro 14 Estado de Infraestructura del Terminal Terrestre

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 70 26%
Buena 146 54%
Regular 53 20%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréafico 15 Estado de Infraestructura del Terminal Terrestre

= Muy Buena

E Buena
Regular

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores
Andlisis:
La mayoria de personas encuestadas, aseguran que la capacidad de
carga e infraestructura que tiene el Terminal Terrestre de la ciudad de

Ibarra es buena, mientras que menos de la mitad afirma que es regular y
muy buena.

3.- Su Cooperativa cumple con el horario y ruta establecida:
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Cuadro 15 Cooperativas de Transporte Cumplen con Horario

Establecido
Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 240 89%
Casi Siempre 21 8%
A veces 8 3%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Grafico 16 Cooperativas de Transporte Cumplen con Horario

Establecido

= Siempre
m Casi Siempre
A veces

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores
Analisis:

Una amplia mayoria afirma que las cooperativas si cumplen con un
horario de ruta establecida ya que para salir del terminal deben tomar una
frecuencia como requisito obligatorio, mientras con el porcentaje minimo
es por falla del vehiculo o retrasos donde se opta la unidad de transporte
a un chequeo para que continde con su servicio.

4.- Las unidades de transporte que tiene su cooperativa son:
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Cuadro 16 Estado de Unidades de Transporte

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy Adecuadas 49 18%
Adecuadas 178 66%
Poco Adecuadas 42 16%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 17 Estado de Unidades de Transporte

= Muy Adecuadas
m Adecuadas
Poco Adecuadas

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores
Andlisis:
Se puede apreciar que los transportistas creen que sus unidades se
encuentran adecuadas y muy adecuadas en su mayoria, y un minimo

porcentaje de estos afirman que existen algunos aspectos que hay que

mejorar.

5.- Existe una masiva demanda del servicio de transporte:
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Cuadro 17 Demanda de Transporte

Detalle Frecuencia Porcentaje
Todos los Dias 33 26%
Fines de Semana 26 33%
De Lunes a Viernes 41 25%
Feriados 100 17%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 18 Demanda de Transporte

®m Todos los Dias

E Fines de

Semana
De Lunes a

Viernes
E Feriados

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Analisis:

La demanda de servicio de las unidades de transporte son muy
constantes especialmente los fines de semana donde los usuarios
retornan a sus ciudades de origen, incrementandose la demanda en
feriados debido a la afluencia de personas para trasladarse a lugares de

esparcimiento.
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6.- Existe inseguridad dentro de las instalaciones del terminal

Terrestre de Ibarra?

Cuadro 18 Seguridad del Terminal Terrestre

Detalle Frecuencia Porcentaje
Siempre 11 4%
Casi Siempre 75 28%

A veces 183 68%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Grafico 19 Seguridad del Terminal Terrestre

® Siempre

m Casi Siempre
A veces

8 %
68 %

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Anélisis:

En cuanto a la inseguridad de las instalaciones del Terminal Terrestre de
Ibarra la mayoria de los encuetados afirman que a veces y casi siempre
existe incertidumbre por el incremento de la de la delincuencia a nivel
local y provincial, los usuarios han sufrido robos de sus pertenencias asi

como amenazas Yy agresiones verbales y fisicas.
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7.- La Comunicacion por parte de los Directivos de las empresas
de transporte y los choferes es:

Cuadro 19 Calidad de la Comunicacion por parte de Directivos y
Choferes del Terminal

Detalle Frecuencia Porcentaje
Muy Buena 1 0,01%
Buena 121 45%
Mala 75 28%
No Existe 72 27%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréafico 20 Calidad de la Comunicacion por parte de Directivos y
Choferes del Terminal

‘ ' = Muy Buena
45 % = Buena
Mala

28 % m No Existe

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012
Elaborado por: Los Autores

Analisis:

Se puede observar en el grafico que no existe buena comunicacion por
parte de los directivos y choferes del Terminal Terrestre de la ciudad de
Ibarra, debido a la falta de integracién entre grupos de interés como son
los directivos, choferes y concepcionistas.
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8.- Hace falta Comunicacion y explicaciéon de servicios en el Terminal

Terrestre de Ibarra:

Cuadro 20 Ausencia de Comunicacion y Explicacion de Servicios

Ofrecidos
Detalle Frecuencia | Porcentaje
Todo el Tiempo 23 55%
Casi Siempre 97 9%
A veces 149 36%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréafico 21 Ausencia de Comunicacion y Explicacion de Servicios

Ofrecidos

= Todo el
Tiempo

9%

m Casi
Siempre

A veces
55%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Analisis:

Existe una deficiencia en cuanto a la publicacién de los servicios que
presta el Terminal terrestre, debido a que no se encuentra sefalética o
paneles informativos que guien al usuario a hacer uso de todos los

servicios como alimentacion, vestido, esparcimiento, entre otros.
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9.- Senale una de las mejoras que Ud. Crea para mejorar

Comunicacion e Imagen corporativa del Terminal Terrestre de

ciudad de Ibarra.

Cuadro 21 Recomendaciones para Mejorar la Comunicaciéon

Imagen del Terminal

Detalle Frecuencia Porcentaje
Senalética 87 32%
Seguridad 67 25%
Mejoramiento de areas de espera 92 34%
Basureros 23 9%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 22 Recomendaciones para Mejorar la Comunicacion e

Imagen del Terminal

m Sefalética 9%

® Seguridad

Mejoramiento de areas 34%
de espera
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Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Anélisis:

De las siguientes propuestas para posibles mejoras realizadas a los

sefores conductores del terminal terrestre han determinado que se debe

mejorar las areas de espera, sefalética, seguridad y basureros donde

este lugar tenga una mejor imagen para el desarrollo de si mismo y la

poblacién Ibarrefia.
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10.- ¢ Existen cursos de capacitaciéon para choferes y controladores

en cuanto al trato al usuario?

Cuadro 22 Existencia de Cursos de Capacitacion para Choferes y

Controladores

Detalle Frecuencia | Porcentaje
Si 22 8%
No 247 92%
Total 269 100,00%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Gréfico 23 Existencia de Cursos de Capacitacion para Choferes y

Controladores

8%
uSi
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Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Anélisis:

La capacitacion para choferes y controladores en cuanto al trato al
usuario en su gran mayoria es nula debido a la inexistencia de cursos o
talleres donde puedan mejorar el trato al usuario; es competencia de la
administracion del transporte mejorar esta esta situacion ya que los
choferes y controladores son la imagen del terminal Terrestre de la ciudad

de Ibarra.
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11.- Las Leyes de Transito las conoce:

Cuadro 23 Conocimiento de las Leyes de Transito

Detalle Frecuencia Porcentaje
A Profundidad 54 20%
Poco 212 79%
Casi Nada 3 1%
Total 269 100%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Grafico 24 Conocimiento de las Leyes de Transito

m A Profundidad = Poco Casi Nada

1%

Fuente: Encuesta a Transportistas del Terminal Terrestre, 2012

Elaborado por: Los Autores

Anélisis:

Los choferes de las unidades de transporte de la Terminal Terrestre de la
ciudad de Ibarra en su mayoria conocen poco la Ley de Transito, esta es
una causa por la que no se respeta las normativas existentes y se

generan graves y fatales accidentes.
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4.3. Andlisis de las Entrevistas Dirigidas a los Administrativos del
Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra.

Uno de los problemas e inconvenientes se da en los dias feriados debido
a que las cooperativas no cuentan con suficientes unidades de servicio,
los pasajeros deben ir solo sentados por seguridad, el servicio no

abastece en estas ocasiones.

La policia nacional no presta la ayuda necesaria para controlar el trafico
especialmente en los dias feriados.

El personal que labora en las instalaciones del terminal, cuenta con
cursos de capacitacion cada tres meses en las areas de recaudacion e

inspeccion.

Existen convenios de publicidad para dar a conocer los servicios que
presta el terminal como prensa escrita, radio, television y a la vez con el
Municipio de Ibarra en la cual brindan su apoyo en la temporada de
navidad y fiestas de Ibarra.

Los directivos se encuentran de acuerdo en implementar una propuesta

de comunicacion interna para mejorar los proceso comunicacionales

dentro del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.
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4.4. Contrastacion de Resultados

4.4.1. Pregunta General

4.4.1.1. ¢Cudles son los procesos comunicacionales internos en el

funcionamiento del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra?

Los procesos comunicacionales internos entre empleados, administrativos
y choferes de las unidades de transporte es escasa, cada grupo de

personas realiza actividades individuales sin tomar en cuenta el conjunto.

4.4.2. Preguntas Especificas

4.4.2.1. ; Cual es la situacion actual del terminal terrestre de la ciudad

de Ibarra?

La carencia de estrategias comunicativas en el interior del Terminal, la
falta de canales o la subutilizacion de los mismos, genera lentitud en los
procesos y en las acciones, la desinformacién acerca de las politicas,

imposibilita la interaccion al interno del terminal.

No se encuentran suficientes paneles informativos que guien al usuario a

hacer uso de los servicios que el terminal ofrece.

4.4.2.2. ;Qué grado de satisfacciéon tienen los usuarios del terminal
terrestre de la ciudad de Ibarra?

Los usuarios del Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra en su mayoria

no se encuentran satisfechos con el servicio brindado, de acuerdo a los

datos obtenidos de la informacion primaria acerca de la satisfaccion del
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servicio que presta el terminal, un 17% califica como insatisfactorio, el

41% como poco satisfactorio y la diferencia aduce que es satisfactorio.

Mas de la mitad de usuarios encuestados se sienten desconformes con el
trato brindado por parte de los empleados administrativos y de servicio del
terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

Los usuarios del Terminal Terrestre afirman que una propuesta de

comunicacién interna ayudaria a mejorar los proceso comunicacionales

dentro del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

>

Conclusiones

Los procesos comunicacionales internos del Terminal Terrestre de la
ciudad de Ibarra son determinantes en el logro de la misién de la

organizacion y en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

Sin una comunicacion efectiva dentro de las organizaciones es
imposible cumplir con los objetivos planteados por las mismas. Contar
con una red y un proceso de comunicacion eficiente debe ser la

primera preocupacion de cualquier organizacion.

El no contar con procesos comunicaciones afecta de manera negativa
a la identidad e imagen del Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra,
debido a que los usuarios son los que califican el servicio, al encontrar
desaseo, delincuencia y la ausencia de informacion horizontal y
vertical se llevan una mala imagen a primera vista, sin contar con la
escasa comunicacion que existe por parte de los directivos,

empleados y choferes que laboran al interior del mismo.
Una organizacion con buena comunicacién tiende a generar una

mayor satisfaccion laboral e incluso un mejor desempefio en sus

empleados. Haciendo uso de ella las personas comprenderan mejor
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su trabajo, se sentirAn mas identificados y participardn mas en la

organizacion.

» El ser humano debe ser considerado como el recurso mas importante

gue la organizacion tiene para poder alcanzar sus objetivos.

» De lo expuesto se puede concluir que es necesario y urgente la

aplicaciéon de un plan de mejoras que venga a solucionar.

5.2. Recomendaciones

> A las Autoridades del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra debe
mejorar su imagen corporativa, implementando paneles informativos

gue guien al usuario del servicio.

» Los propietarios de los locales concesionados y la administracion del
Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra deberian organizarse para
combatir la delincuencia existente para asegurar el bienestar

colectivo.

» Al Terminal terrestre IMBABUS, por parte de la Administracion se
debe implementar basureros metalicos para que el usuario pueda
depositar los residuos y evitar la contaminacion, y la mala imagen

actual.

» Los administrativos y guardias de seguridad deberian controlar mejor
el ingreso de vendedores ambulantes a las instalaciones del terminal,
ya que afectan a la venta de los locales existentes, ocasionando una

competencia desleal y mala imagen.
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» Al Administrador del Terminal Terrestre de Ibarra IMBABUS se
deberia incrementar la seguridad privada y publica debido a los altos
indices de robos y asaltos a las personas que se dirigen a embarcarse
en los medios de transporte del terminal.

> Los directivos del terminal se les sugiere la aplicacién inmediata del
Plan de mejoras deben mejorar con la asesoria de los investigadores.

CAPITULO VI

6. Propuesta

6.1. Plan de Mejoras en Proc3esos Comunicacionales: sefalética,
informacion basica, saneamiento, desarrollo de seguridad y
estrategias de comunicacion Interna del Terminal Terrestre de

la Ciudad de Ibarra.

6.2. Introduccion

El plan de mejoras es un instrumento que permite identificar y jerarquizar
las acciones factibles para subsanar las principales debilidades. Ademas,
se constituye en el insumo basico para construir el plan de accion o plan

operativo.

La implementacién de un plan requiere el respaldo y el compromiso de
todos los responsables (directivos y personal que labora en el terminal)
que, de una u otra forma, tengan relacion con el programa. Dicho plan,
ademas de servir de guia para la organizacion de los aspectos a mejorar,
debe permitir el control y seguimiento de las diferentes acciones a
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desarrollar. Un plan de mejoras favorece o promueve las relaciones
eficientes entre las personas, constituye un medio de cohesion interna
coordina adecuada y responsablemente los recursos disponibles, orienta
a las personas hacia el logro de una misién compartida integra la
convivencia entre lo formal y lo informal, Establece una relacion abierta

con él.

6.3. Justificacion

Un plan de mejoras para el Terminal Terrestre de la ciudad e Ibarra es
importante debido a que se ha detectado algunas debilidades tales como
ineficiente informacién al usuario, mejoramiento de sefalética, iluminacion
externa, paneles informativos, escasos basureros y mejoramiento de la

seguridad para los pasajeros.

Mejorando los aspectos antes mencionados, seran beneficiarios todos los
usuarios del terminal, asi como los trabajadores, empleados,

concepcionistas, choferes que laboran dentro del mismo.

Se justifica ademas porque es factible realizarlo ya que depende en
buena parte de la delegacién de funciones y tareas que emprenda la

administracion del terminal.

6.4. Fundamentacién

La comunicacion es un elemento dinamico. Los teoricos entienden la
comunicacibn como un proceso que establece una relacion de las
personas entre si y las organizaciones sociales de forma que la
comunicaciéon influyen la vida del ser humano tanto en el aspecto

individual como en su dimension social. No hay ningun acto de
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comunicaciéon en el cual no haya persuasion. Detras del acto de
comunicar hay una intencionalidad. La informacidn existe aunque no sea

comunicada, es una informacion trasmitida y recibida.

6.5. Objetivos

6.5.1. Objetivo General

Mejorar los procesos comunicacionales internos en el funcionamiento del
terminal terrestre IMBABUS de la ciudad de Ibarra y como afectan en la
atencion al usuario, para obtener una mejor imagen e identidad

corporativa de la mencionada empresa.

6.5.2. Objetivos Especificos

Ampliar la informacién al usuario para que llegue al lugar de
destino sin contratiempos.

Mejorar la seguridad interna y externa del terminal terrestre
IMBABUS de la ciudad de Ibarra.

6.6. Importancia

Este Plan de mejoras ayuda a que los lideres de una organizaciéon
plasmen la direccion que le quieren dar a la empresa, y cuando este plan
es transmitido hacia toda la organizacion, ésta generara sinergias en todo
el personal para la obtencion de sus objetivos. Asimismo, este plan ayuda
a que cada trabajador sepa hacia a donde se quiere ir y se comprometa
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con ese destino. Guia para automatizarse diariamente y alinear esfuerzos,
energias y recursos de tiempo y dinero para lograr las metas trazadas.

Segquir, cumplir y desarrollo del terminal IMBABUS.

6.7. Ubicacion Sectorial y Fisica

El Plan de mejoras se aplicara en el terminal terrestre IMBABUS que esta
ubicado en la avenida Teodoro Gomez y Eugenio Espejo de la Parroquia
San Francisco de la ciudad de Ibarra, ubicada en la Provincia de

Imbabura.
6.8. Factibilidad
Bibliografia

Apoyo de autoridades, administrativos, empresas

No es costoso

YV V V V

Atribuciones del internet

6.9. Actividades

Una vez definidas las areas de accion, constituidos y formados los Grupos
de Mejora, éstos se reuniran para analizar las posibles causas que han
provocado los problemas detectados y disefiaran un plan de trabajo que
ayudara a conseguir los objetivos propuestos.

Para ello se proponen las siguientes actividades:

6.9.1. Sefalética

El empleo de signos graficos para orientar a las personas en un espacio
determinado e informar de los servicios que se encuentra a su disposicion

informacion que aporta cualquier codigo de sefales graficas o

tipogréficas, para facilitar en forma casi instantanea la percepcion clara
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del mensaje que se desea transmitir lenguaje simbodlico que debe ser
captado en forma instantdnea por todos: dibujos, flechas, pictogramas,

logotipos, cromatismo, medidas y proporciones.

6.9.2. Guigantografia

En la entrada principal del terminal terrestre se encuentra una
guigantografia en mal estado, como se puede apreciar en la ilustracion,
ademas es muy baja y causa malestar a los transeldntes, a mas de

obstaculizar la visibilidad.

Se debe reemplazar la guigantografia existente por una nueva que mejore
la imagen del terminal. La ubicacion de esta debe estar en la esquina
donde se puede visualizar de mejorar manera y de diferentes angulos,
ademas la altura y el soporte son los adecuados para mejor seguridad de

los transelntes.
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BIENSENIDOS AL TERMINAL TERRESTRE DE

[BARRA " IMBABLS

6.9.3. Rutas de Escape

Una ruta de escape consiste en la accion de desocupar ordenada y
planificadamente un lugar. Esta accion o desplazamiento es realizado por
los ocupantes por razones de seguridad ante un peligro potencial o

inminente.
La evacuacion rapida y oportuna es una forma de evitar pérdidas, por lo
gue se requiere que sea una actividad organizada por parte de los que

estén directamente involucrados.

Actualmente no existe publicado un panel informativo de salida de

emergencia como se puede apreciar en la ilustracion.
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Se requiere que los paneles informativos existentes sean claros, para que
todas las personas especialmente los adultos mayores puedan leer e

informarse en caso de emergencia.

Para las salidas de emergencia es necesario tomar en cuenta los

siguientes aspectos:
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Es necesario que las rutas o vias de escape sean adecuadas para la
cantidad de personas que trabajan en cada lugar.

Evitar aglomeraciones en las inmediaciones de las "Vias de Escape"

durante el desastre.

Zonificar la edificacion, esto es necesario para que todos los lugares o
ambientes tengan una identificaciébn que permita, primero, ser conocida
por todos; y segundo, que en el momento de la emergencia sea de rapido
y facil entendimiento.

Vigilar permanentemente los pasadizos, puertas principales vy

secundarias, cuidando que no existan obstaculos que impidan una salida

sin peligros, en caso de emergencia.

6.9.5. Informacién Bésica

En el area de abordo no se encuentra informacién necesaria para poder

dirigir al usuario, solo existe un aviso de salida.
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Se debe colocar una pantalla, la cual informe los horarios de salida de los
buses, asi como informacion adicional de fecha, hora y temperatura del
ambiente; asi también informacion adicional mediante alto parlantes.

! r — Jis
! N'!DGS AL TERMINAL |
i fERMI
| | IRSSISARRA iMEABUSML
e ——

CLiMA 18+ ' 'y

01 DE JULg 20

6.9.6. Extintores de Incendios

Los extintores de incendio se pueden utilizar efectivamente para atacar
incendios menores. Sin embargo, un extintor puede ser solo tan efectivo
como la persona que lo utiliza. Por eso es que el adiestramiento es tan
importante. Cuando surge un incendio, una persona que no sabe de

extintores puede tener miedo de utilizarlo.

Es un artefacto que se puede transportar de un lugar a otro, cuyo peso
varia desde 5 hasta 50 libras de presion. Contiene una sustancia que, al
echarla sobre un incendio pequefio, en la forma correcta, puede
extinguirlo totalmente y evitar su propagacion. La forma de los extintores,

salvo variaciones mindsculas, es casi siempre en forma cilindrica.
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Es muy importante que se encuentre la sefalética para encontrar con
mayor facilidad los implementos de emergencia.

EXTINTOR

Asi como es necesario que se indique la existencia de extintores de
incendios también es necesario que se coloque pictogramas y sefalética

de como utilizar los extintores en caso de emergencia, se sugiere
realizarlo de la forma siguiente:
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1. Al descubrir el fuego, dé la alarma personalmente o a través de un

compafiero, por teléfono, o accionando un pulsador de alarma.

2. Seguidamente, coja el extintor de incendios mas proximo que sea

apropiado a la clase de fuego.

4. Prepare el extintor, segun las instrucciones recibidas en las
practicas contra incendios. Si no las recuerda, estan indicadas en

la etiqueta del propio extintor.
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Generalmente debera hacerse lo siguiente:

Dejando el extintor en el suelo, coja la pistola o boquilla de
descarga y el asa de transporte, inclinAndolo un poco hacia

delante.
Con la otra mano, quite el precinto, tirando del pasador hacia fuera.

Presione la palanca de descarga para comprobar que funciona el

extintor.

5. Dirija el chorro del extintor a la base del objeto que arde hasta la

total extincion o hasta que se agote el contenido del extintor.

6.9.7. Saneamiento
6.9.7.1. Instalacion de Basureros
Los basureros existentes no son los adecuados para poder depositar los

residuos y no cuentan siquiera con una tapa, ademas el personal de aseo

no coloca fundas al interior para evitar mayor contaminacion.
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Los desechos inorganicos pueden reciclarse o reutilizarse, y los
organicos, convertirse en fertilizantes, abonos caseros o alimento para
algunos animales. Lamentablemente, la mayoria de las actividades que el
ser humano desempefia son generadoras de basura. El problema
principal consiste en la cantidad de desechos producidos, y que en la
mayoria de las ocasiones ni siquiera se cuenta con los espacios
suficientes para recibirlos. Se debe contar con basureros que permitan la
clasificacion de desechos para poder reciclar los inorganicos como

botellas y plasticos.

Ademas se debe colocarlos en puntos estratégicos donde el usuario
tenga facilidad para depositar la basura y no pierda tiempo en buscar un

lugar donde hacerlo.
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6.9.8. Desarrollo de Seguridad

6.9.8.1. Seguridad Personal

La seguridad es un derecho humano fundamental de la persona, que
supone la asistencia a todos(as) para que tengan instituciones y
mecanismos, brindados por la sociedad, para cubrir al hombre y a la
mujer, obligatoriamente, contra todos los riesgos en su vida diaria y en el
trabajo.

Primordialmente en los terminales se debe contar con la seguridad
publica y privada, debido a que alli acuden todo tipo de personas, entre
ellos las personas que causan zozobra a la ciudadania ya que se

sustraen las pertenencias.

El personal de seguridad que labora en el terminal debe encontrarse al
interior y exterior del mismo, controlando el orden y la seguridad de los
usuarios, ademas deben encontrarse bien uniformados y con los
implementos necesarios para actuar el momento que sea necesario.

6.9.8.1.1. Guardia de Seguridad Interno

La seguridad interna tiene como objetivo optimizar los medios para
prevenir y controlar riesgos internos, que pueden darse dentro de las
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instalaciones protegidas dentro de su funcionamiento normal, mediante la

aplicacion permanente de medios y sistemas de proteccion apropiados.

6.9.8.1.2. Guardia de seguridad Externo

El objetivo de la seguridad externa es la prevencion y el control de riesgos
potenciales que pueden ingresar o acceder a las instalaciones vigiladas y
determinar sistemas para facilitar el acceso oportuno de ayudas del

exterior.

Con los guardias de seguridad externos se previene:

Intrusos, espias de la competencia, saboteadores
Ladrones y atracadores

Accidentes y dafios

Desordenes

Incendios
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El guardia tiene como funciéon primordial, dar seguridad y proteccion a
personas y bienes materiales 0 no materiales de organizaciones que

contratan los servicios.

Entre sus deberes y responsabilidades estan los siguientes:

Responsabilizarse de su puesto y las tareas que le concierne.
Vigilar y proteger las instalaciones del terminal.

Evitar entradas ilegales al sitio que vigila, especialmente a los
malhechores y comerciantes informales.

Prevenir causas de incendios y ayudar en su combate si estos se
produjeran.

Alertar sobre posibles casos de siniestros e informar sobre riesgos.
Ejercer controles para evitar robos y hurtos.

Mantener comunicacion continua con centro base.

Detener personas sospechosas o que causen desordenes.

6.9.9. Estrategias de Comunicacion del Interna
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Las distintas empresas necesitan urgente prestar mas atencién como se
estd llevando la comunicacién interna, para pasar de un estado
improvisado y artesanal para llegar a ser una comunicacion profesional,
que sea gestionada y dirigida por personas capacitadas que puedan
trasmitir la vision de la organizacion y las metas propuestas para que asi,
se pueda disminuir y eliminar los malos entendidos en los equipos de
trabajo y sobre todo los rumores y confusiones que conlleva a situaciones
de tensién y malos entendidos que impide el progreso y eficiencia de la

institucion.

Los lideres y directivos de las organizaciones para llegar sus empresas a
buen puerto, deben dar un salto en promover una gestion de
comunicacién interna para que asi el personal tengan direccion, desde
sus funciones basicas, hasta informaciones formales e informales que
deben trasmitir en los distintas areas, garantizando asi el mejor

desemperio y la armonizacién en la organizacion.

6.9.9.1. Proceso de Comunicacion
El proceso es un conjunto asociado o una secuencia de hechos, vinculado
con la estructura, con un orden, con reglas asociativas, con un camino

dentro de una red.

Las organizaciones administran procesos de informacion. Negociacion,

decisiones y operaciones coordinadas que integran una red de procesos.

La comunicacién también es un proceso interactivo, orientado a generar

acciones U(tiles.
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Debemos abordar varios conceptos de los actos linguisticos que inciden
en este proceso. Para lo cual es necesario efectuar las siguientes
distinciones:

a) Dominio

Ambito del conocimiento que posee una persona sobre alguna

especialidad o tarea;
b) Comunicacién
Compuesta por el lenguaje y los compromisos que de su uso se generan;
c) Conversaciones para la Accion
Interaccion que deriva de la red de comunicaciones (conjunto de
conversaciones), vinculada a los actos linguisticos y con los compromisos

generados o derivados por el uso del lenguaje que se crean entre las

personas;

d) Trasfondo de la Escucha

El proceso conversacional crea un marco de interpretaciones y practicas a

las que podemos llamar: "trasfondo del escuchar y de la relevancia”.
Estos cuatro conceptos conforman un conjunto integrado que determinan
implicancias de distintas caracteristicas y rango en el proceso

comunicacional.

6.9.9.2. Barreras de la Comunicacion Interna
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La comunicacién interna puede ser tan fragil y vulnerable, donde puede

presentar distintas situaciones que puedan impedir su efectividad.

Dentro las principales barreras se tienen:

Fisicas: deficiencia técnica de los canales y soportes

Fisiologicas: Limitaciones organicas de los receptores

Sociolégicas: Disputas de los comunicantes

Culturales: Diferencias intelectuales o de mentalidad entre los
comunicantes.

Administrativas: Sistemas inadecuados en la organizacion
Linguisticas: Desconocimiento de los cédigos o signos en la
comunicacion.

Psicolégico: Trastornos personales y problemas de caracter, como
son depresién, ansiedad, irritabilidad entre otras conductas.

Desinformacion.

Dentro del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra, existe una
administracion dirigida por IMBABUS, seguidamente esta el personal
administrativo y de servicios, los choferes o duefios de las unidades de
transporte, guardias de seguridad y los concepcionistas de los locales
comerciales existentes. Todo este personal trabaja por separado,
cuidando intereses personales, dejando de lado la imagen que tiene el
terminal y no se encuentra una formulacion de metas que en conjunto
puedan conseguir como por ejemplo disminuir la inseguridad que afecta al
terminal, ademas no existen cursos de capacitaciébn en cuanto trato al

usuario por parte de los choferes y controladores de las unidades.
Se debe contar con estrategias de comunicacion que establezca un

conjunto de acciones preparadas de antemano para lograr los objetivos

propuestos a traves de:

88



Comunicacion a través de reuniones grupales con cada grupo de

personas.

Comunicacion personalizada de directivo a trabajador.

Uno de los principios mas importantes y dificiles de todo el proceso
comunicativo es el saber escuchar. La falta de comunicacién que se sufre
hoy dia se debe en gran parte a que no se sabe escuchar a los demas.
Se estd mas tiempo pendiente de las propias emisiones, y en esta
necesidad propia de comunicar se pierde la esencia de la comunicacion,

es decir, poner en comuan, compartir con los demas.

6.10. Recursos

En el Plan de Mejoras de la Terminal Terrestre IMBABUS cuenta con el
apoyo de los recursos administrativos que son las autoridades como
Gerente y concepcionistas que brindan la informacion historica de
IMBABUS, mientras que los financieros fueron autofinanciados por los
investigadores de la siguiente manera como: transporte, investigacion
bibliografica e internet, computadora, copias, alimentacion, equipos de

investigacion (camara, filmadora, grabadora, entre otras).

6.11. Impacto

Los principales impactos positivos corresponden al establecimiento de los
niveles éptimos del servicio de saneamiento, sefializacion, seguridad en
las areas asociadas al terminal IMBABUS. Por lo tanto estos impactos se
asocian al incremento de confort de los usuarios y el aumento de la
calidad de vida.

El principal impacto positivo que se refleja en la etapa constructiva es el

efecto reactivante es levantar la imagen e identidad de la terminal, de la
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economia que se deriva de la construccion. Las diversas tareas que
implican la ejecucion de estas obras y la particularidad de su
implementacion, se traducen en demanda laboral, industrial y de servicios,
con efectos multiplicadores y sinérgicos y exigencias de provision de

materiales, insumos y equipamiento.

Con la realizacion de este proyecto se desea brindar un servicio de
calidad, que sea accesible para los usuarios del terminal y asi lograr
seguridad y estabilidad de los mismos; para lo cual se ha implementado
un Plan de Mejoras de los procesos comunicacionales de identidad e
imagen corporativa interna, en el terminal terrestre IMBABUS de la ciudad
de Ibarra en el afio 2012 propuesta alternativa.

Este plan estd disefiado con: Accion de mejora, Tareas a desarrollar,
Actividades, Beneficios esperados, Financiamiento, Responsable de

seguimiento.
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6.12. Cuadro de Plan de Mejoras

) o Financiami | Responsable
Acciones de o Beneficios
) Tareas a Desarrollar Actividades ento de
Mejora Esperados o
Seguimiento
Mejoramiento de _ _ ) Cambio de | Recursos | Directiva de
_ ] Cambio de guigantografia de la | _
Guigantografia o . imagen del | Propios de | IMBABUS
parte principal del terminal. _
terminal. IMBABUS
Senalar rutas de _ _
Poner letreros informativos. _
escape. Mejor .
. » Autogestion
o informacion al
Sefialética : : _ de
Implementar Instalar una pantalla informativa | usuario. o
_ y _ ) IMBABUS vy | Concesionistas
informacion al usuario. en el &area de embarque vy
de los | Choferes
desembarque. _
. . _ _ . _ involucrado
Mejorar informacion de | Pegar la sefalética del extintor y | Prevencion de
S

utilizacién de extintor de

incendios.

los pasos a seguir para su uso

en caso de emergencia.

accidentes

mayores.




Saneamiento

Cambiar los basureros

existentes

Pedir la donacion de basureros

a la empresa privada y publica.

Instalar los basureros en los

lugares pertinentes.

Instalar parlantes para informar
a los usuarios de la ubicacion

correcta de los residuos.

Pegar carteles informativos de
como depositar correctamente

los desechos.

Reduccion de
la
contaminacion
del terminal

terrestre.

Mejoramiento
de la imagen
del terminal
terrestre de la
ciudad de

Ibarra.

Recursos
Propios de
IMBABUS

Concesionistas

92




Desarrollo de

Seguridad

Mejorar la seguridad

interna y externa

Peticibn a la policia de
Imbabura la ubicacion de un
nuevo PAl a las afueras del

terminal.

Gestionar la entrada de nuevos

guardias de seguridad.

Ambiente
seguro  para
los usuarios,
transportistas
y propietarios
de los locales
concesionados
del Terminal
Terrestre de la
ciudad de

Ibarra.

Recursos
Propios de
IMBABUS

Directiva
IMBABUS

de
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Estrategias de
Comunicacion

Interna

Disminuir barreras de

comunicacion

Realizar seminarios y talleres.

Integrar a los grupos
existentes  (directivos,
administrativos,

choferes y guardias de

seguridad)

Realizar cursos de capacitacion
y de integracién del personal

que labora en el terminal.

Realizar cursos de
capacitacion a los
choferes y
controladores de las
unidades de transporte
en cuanto a trato al

usuario.

Mejoramiento del servicio de
cantonal e
825

unidades que trasladan a los

transporte

interprovincial de las

pasajeros.

Cambio de actitud de Ilos
transportistas, implementado
buenas practicas
interpersonales y buenas trato

al usuario.

Integracion vy
mejoramiento
de
comunicacion
de los
involucrados
en el terminal

terrestre

Autogestion
de
IMBABUS

Directiva de
IMBABUS
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ANEXOS



ANEXOS

ANEXO 1 Matriz Categorial

Conceptualizacion

Dimensiones

Indicadores

indices

Diagndstico

situacional: Es Ia

descripcion,

identificacion y
analisis de una
situacion,  procesos

muy importantes para
poder desarrollar
estrategias que lleven
al cumplimiento de los

objetivos.

Infraestructura

Adecuada

Poco adecuada

Inadecuada

;,Como califica la
infraestructura que
tiene el terminal
terrestre de la

ciudad de Ibarra?

Se encuentran
paneles

informativos.

Adecuada

Poco adecuada

SEn las
del

terminal se

instalaciones

encuentran
paneles
informativos de las
rutas a donde
puede dirigirse al

llegar a la ciudad?

Sefalética

Adecuada

Poco adecuada

¢ Existe sefalética
clara de todos los
servicios que

presta el terminal?

Publicados los

precios de los

Adecuada

iSe encuentra
publicados los
precios de los

pasajes en las

pasajes. Poco adecuada ]
boleterias del
terminal?
Satisfaccion del De acuerdo ¢Los espacios de
usuario: La , Poco de espera estan
» Espacios de
expresion de la acuerdo adecuados para el

diferencias entre la
expectativa que se

tiene de un servicio y

espera adecuados.

En desacuerdo

descanso de los

pasajeros?

Seguridad

Seguro

¢,Como califica la

98




lo que efectivamente

se recibe como
servicio. La
satisfaccion  resulta

de trabajar un
delicado equilibrio
entre los logros que
se pueden mostrar y
las expectativas de la

gente.

Poco seguro

Inseguro

seguridad  dentro
del

terrestre de Ibarra?

terminal

Muy de acuerdo | Cree que el
, Poco de terminal  terrestre
Expectativas de los
_ Acuerdo cumple con las
usuarios _
Nada de expectativas de los
Acuerdo usuarios:
SEl personal que
labora en el
Siempre terminal  terrestre

de la ciudad de

y Casi siempre Ibarra brinda
Informacion del _ y
informacion
personal.
Rara vez oportuna al
usuario?
Nunca
Los empleados
De acuerdo o ]
administrativos y
de servicio del
Poco de _ _
Trato del personal. terminal brindan un
acuerdo

En desacuerdo

trato amable al

usuario?

Satisfactorio

Como califica el

Poco servicio de
Transporte satisfactorio transporte
Insatisfactorio interprovincial e
intercantonal:
.Distribucion de | Qué

Recomendaciones

sefalética
.Implementacién

de pictogramas

recomendaciones
daria usted para

gque el terminal
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.Sistema de
parqueo
.Seguridad
.Guias turisticos
Incremento de
basureros
lluminacion
.Externa

Servicios para

terrestre de la
ciudad de Ibarra

mejore:

personas
.Especiales
Propuesta ¢Una propuesta de
comunicacional: comunicacion
_ De acuerdo _ )
Crear sus propios interna ayudaria a
medios de mejorar los
_ y Propuesta Poco de
informacion que o proceso
comunicacional acuerdo

permitan el desarrollo
comunicacional de la
comunidad donde

cohabitan

En desacuerdo

comunicacionales
dentro del terminal
terrestre de la

ciudad de Ibarra?
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ANEXO 2 Arbol de Problemas

ANEXO 1

Disputas entre concepcionistas

Inseguridad al interior de la terminal

Desaseo y malas normas higiénicas

Disminucién de ventas

Falta de promocién de los locales concesionados

|

|

ol S

\

1 ;(De qué manera el no contar con procesos

|
’ : comunicacionales internos afecta
el funcionamiento en la terminal
’ ~ terrestre de |barra?

-

No existen reuniones mensuales para planificar
con los concepcionistas

2. Publico externo y vendedores ambulantes
3 No existe servicio de agua potable en los locales
concesionados

4. Falta de atencion al cliente
Falta permanente de publicidad en MCM

6. Escasos einadecuados basureros.
7.Fal tadeSeguridadiInternay Externa.
8.Fal tadeinformaciénhorizontal y verti
cal .

9. Mg oraniento deggantog afias .

10. Inexistente capacitaciéna choferes en
cuantoatratoal usuario.
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Anexo N° 3 Matriz de Coherencia

Formulacién del Problema

Objetivo General

De qué manera el no contar con
procesos comunicacionales internos
afecta al funcionamiento en el

terminal terrestre de la ciudad de

Ibarra.

Determinar los procesos

comunicacionales internos en el
funcionamiento del terminal terrestre

de la ciudad de Ibarra

Objetivo Especifico

¢, Se podria diagnosticar los procesos

comunicacionales usados en la

terminal terrestre?

Elaborar un diagndstico situacional
del terminal terrestre de la ciudad de

Ibarra.

¢, Cual es el grado de satisfacciéon de
los usuarios del terminal terrestre de

la ciudad de Ibarra?

Determinar el grado de satisfaccion
de los usuarios del terminal terrestre

de la ciudad de Ibarra.

¢Una propuesta de comunicacion
interna para el terminal terrestre de la
ciudad de

Ibarra, mejoraria la

comunicacion interna del terminal?

de

comunicacion interna para el terminal

Disefiar una propuesta

terrestre de la ciudad de Ibarra.
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Anexo N° 4 Encuesta Dirigida a los Usuarios del terminal Terrestre de la

ciudad de Ibarra

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Encuesta dirigida a usuarios del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra

Objetivo: Conocer los procesos comunicacionales internos en el

funcionamiento del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

A continuacion sirvase poner una “X”, en donde usted considere
conveniente.
Datos informativos:
Género: Masculino () Femenino ( )
Cuestionario
13. ¢Cdmo califica la infraestructura que tiene el terminal terrestre de la

ciudad de Ibarra?

Adecuada ( ) Poco adecuada ( ) Inadecuada ( )
14. ¢En las instalaciones del terminal se encuentran paneles informativos
de las rutas a donde puede dirigirse al llegar a la ciudad?

Si ( ) No ( )

15. ¢Se encuentra publicados los precios de los

pasajes en las boleterias del terminal?
Si( ) No ( )
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16. ¢Los espacios de espera estan adecuados para el descanso de los

pasajeros?

De acuerdo ( )
Poco de acuerdo ( )
En desacuerdo ( )

17. ¢Como califica la seguridad dentro del terminal terrestre de Ibarra?

Seguro ()
Poco seguro ()
Inseguro ()

18. ¢ Existe sefalética clara de todos los servicios que presta el terminal?
Si( ) No ( )

19. Cree que el terminal terrestre cumple con las expectativas de los
usuarios:

Muy de acuerdo () Poco de Acuerdo Nada de Acuerdo ( )

20. ¢Una propuesta de comunicacion interna ayudaria a mejorar los

proceso comunicacionales dentro del terminal terrestre de la ciudad de

Ibarra?

De acuerdo ( ) Pocodeacuerdo ( ) Endesacuerdo ( )

21. El personal que labora en el terminal terrestre de la ciudad de Ibarra

brinda informacion oportuna al usuario?

Siempre ()

Casi siempre ( )
Rara vez ()
Nunca ( )
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22. Los empleados administrativos y de servicio del terminal brindan un trato

amable al usuario?

De acuerdo
Poco de acuerdo
En desacuerdo

N N N
o —

23. Como califica el servicio de transporte interprovincial e intercantonal:

Satisfactorio ( )
Poco satisfactorio ( )
Insatisfactorio ( )

24. Qué recomendaciones daria usted para que el terminal terrestre de la
ciudad de Ibarra mejore:
Distribucion de sefialética
Implementacién de pictogramas
Sistema de parqueo

Seguridad

Guias turisticos

Incremento de basureros

lluminaciébn Externa

AN N N N N N N N
Nl N N N N N N N

Servicios para personas Especiales
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Anexo N° 5 Entrevista Dirigida Administrativos del Terminal Terrestre

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Entrevista dirigida administrativos del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra

Objetivo: Conocer los procesos comunicacionales internos en el

funcionamiento del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

A continuacion sirvase poner una contestarlas siguientes preguntas:

1. ¢Qué problemas atraviesa el terminal terrestre de la ciudad de Ibarra?

2. ¢Los empleados y trabajadores del terminal se encuentran
capacitados para brindar el servicio al usuario?

3. ¢El terminal terrestre cuenta con procesos comunicacionales
suficientes que informen al usuario?

4. ¢Existe la publicidad suficiente para dar a conocer los servicios que
presta el terminal?

5. ¢Estaria de acuerdo en implementar una propuesta de comunicacion
interna para mejorar los proceso comunicacionales dentro del terminal

terrestre de la ciudad de Ibarra?
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Anexo N° 6 Encuesta dirigida Transportistas del terminal Terrestre de la

ciudad de Ibarra

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE EDUCCION CIENCIA Y TECNOLOGIA
CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL

Encuesta dirigida a los sefiores transportistas del Terminal Terrestre de la

ciudad de Ibarra

Objetivo: Conocer los procesos comunicacionales internos en el

funcionamiento del Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra.

A continuacion sirvase poner una “X”, en donde usted considere
conveniente.
1. El servicio de transporte que ofrece su cooperativa es:
Muy aceptable ( )
Poco aceptable ( )
Regular ( )

2. lainfraestructura y capacidad de carga que tiene el Terminal Terrestre

de la ciudad de Ibarra es:

Muy buena ( )
Buena ( )
Regular ( )

3. Su cooperativa cumple con el horario y ruta establecida:
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10.

Siempre ( ) Casisiempre () Aveces ( )

Las unidades de transporte que tiene su cooperativa son:
Muy adecuadas ( ) Adecuadas ( )

Poco adecuadas ( )

Existe una masiva demanda del servicio de transporte:

Todos los dias ( ) Fines de semana

—~
N N

De lunes a viernes ( ) Feriados

Existe inseguridad dentro de las instalaciones del Terminal Terrestre
de Ibarra?

Siempre ( ) Casisiempre ( ) Aveces ()

La comunicacion por parte de los directivos de las empresas de
transporte y los choferes es:

Muy buena ( ) Buena

—~
N N

Mala ( ) No existe

Hace falta comunicacion y explicacion de servicios en el Terminal
Terrestre de Ibarra:

Todo el tiempo ( ) Aveces ( ) Pocasveces( )

Sefale una de las mejoras que ud. crea para mejorar la comunicacion

e imagen corporativa del Terminal Terrestre de la ciudad de Ibarra:

Sefalética ( ) Seguridad ()
Mejoramiento de areas de espera ()
Basureros ()
¢ Existen cursos de capacitacion para choferes y controladores en

cuanto al trato al usuario?
Si ( ) No ()
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11.Las Leyes de Transito las conoce:
A profundidad ( ) Poco ( ) CasiNada ()

Anexo N° 7 ENTREVISTA.

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Entrevista dirigida administrativos del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra

Objetivo: Conocer los procesos comunicacionales internos en el

funcionamiento del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

A continuacion sirvase poner una contestarlas siguientes preguntas:

1. ¢Qué problemas atraviesa el terminal terrestre de la ciudad de Ibarra?
Uno de los problemas e inconvenientes se da en los dias de feriados
ya que por que las cooperativas no cuentan con muchas unidades de
servicio por el hecho de los tragicos accidentes que no se puede llevar
pasajeros de pie, solo sentados.

La Policia en si no presta mucha ayuda especialmente en los dias
normales y aun en los feriados.

2. ¢Los empleados y trabajadores del terminal se encuentran
capacitados para brindar el servicio al usuario?

Su personal cuenta con cursos de capacitacion cada tres meses en
las areas de recaudacion e inspeccion.

3. ¢El terminal terrestre cuenta con procesos comunicacionales

suficientes que informen al usuario?
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El Proyecto es amplio y costoso una de las formas de comunicacién
es incrementar al equipo, una mano de obra, en las instalaciones
adecuadas a orientar y mejorar la comunicacion, como en si hace falta
la sefalética y letreros.

¢Existe la publicidad suficiente para dar a conocer los servicios que
presta el terminal?

Si tienen convenios en publicidad y medios de comunicacion de la
Provincia de Imbabura, prensa escrita, radio, television y a la vez con
el Municipio de Ibarra en la cual brindan su apoyo en la temporada de
navidad y fiestas de Ibarra.

¢ Estaria de acuerdo en implementar una propuesta de comunicacion
interna para mejorar los proceso comunicacionales dentro del terminal

terrestre de la ciudad de Ibarra?

En la entrada de los taxis hay una pequefa area de turismo, en si la
administracion nos comento que estaban abiertos a recibir un plan de
trabajo interno para el proceso de orientacion y sefalizacion para un

mejoramiento del Terminal terrestre de Ibarra.
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Anexo N° 8 Fotos de las Instalaciones del Terminal

llustracion A

Se puede apreciar el pasillo principal del terminal terrestre de la ciudad de
Ibarra.

llustracion B
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La ilustracion muestra la zona de espera destinada para pasajeros.

[lustracion C

Se puede apreciar el pasillo interno del terminal terrestre.

llustracion D
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Ingreso principal del terminal terrestre de la ciudad de Ibarra.

llustracion E

Salida de los buses Intercantonales.
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