UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

PLAN DE TRABAJO DE GRADO

TEMA:

“PLAN ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “ORIENTAL”
DE LA CIUDAD DE PIMAMPIRO, PROVINCIA DE IMBABURA, PERIODO 2016-

2020”.

PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERO/A COMERCIAL

AUTORA: PEPINOS VEGA PAULA NATALIA

DIRECTOR: MSC. MARLON PINEDA

IBARRA, JULIO, 2016




RESUMEN EJECUTIVO
El presente proyecto tiene como finalidad el planteamiento de estrategias, programas y
sugerencias, las cuales ayudaran a la Cooperativa “Oriental” a aumentar su nivel de
usuarios o clientes y de esta manera posesionarse en el mercado como una de las
Cooperativas lideres en el servicio de transporte, la investigacion desarrollada a través de
los diagnosticos tanto internos como externos, ayudd a identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que posee la institucién, permitiendo de esta
forma conocer la situacion actual en la que se encuentra, de esta manera se pudo conocer
y determinar el problema que tiene la misma, el cual es, que existe falta de personal
capacitado, desconocimiento de sus funciones ademas de no contar con estrategias de
publicidad y objetivos totalmente definidos, ya que durante todo este tiempo han
trabajado a base de la experiencia, y se han tomado decisiones sin un anélisis previo el
cual ayude a tomar la mejor decision, por tal razon se ha notado que los usuarios no han
incrementado de manera significativa. El detalle de las bases tedricas se basa en una
investigacion bibliogréafica que fundamenta el estudio en términos técnicos y cientificos.
En cuanto al capitulo tres se ha definido propoésitos, que la empresa debera considerar y
poner énfasis para su progreso, y de esta forma optimizar el desempefio de la misma,
ademas permitira mejorar las relaciones laborales de todo el personal de la empresa. Los
impactos que puede generar este proyecto y son considerados mas importantes son el
impacto social, institucional, educativo y econdmico, a los cuales debemos dar el debido
seguimiento y control, para evitar algin efecto negativo. Finalmente se establecen las
conclusiones y recomendaciones a las que se ha llegado después de la realizacion de los

puntos antes mencionados.



ABSTRACT
This project aims at the approach of strategies, programs and suggestions, which will help
to the "Oriental™ cooperative to increase its level of users or customers and in this way to
be in the market as one of the leading cooperatives in the transport service, this research
is developed through both internal and external diagnoses that helped to identify the
strengths, opportunities, weaknesses and threats that the institution has, thus allowing to
know the current situation in which it is located, in this way it was possible to know and
determine the problem that it has, which is, that there is a lack of trained personnel, lack
of knowledge of their functions in addition to not having strategies of publicity and totally
defined objectives, because during all this time they have worked on the basis of the
experience, and they have made decisions without a previous analysis which helps to
make the best decision , for that reason it has been noticed that users have not increased
significantly. The detail of the theoretical bases is based on a bibliographical research
which foundation is in the study in technical and scientific terms. According chapter
Three it has been defined by purposes, that the company should consider and put emphasis
on its progress, and thus optimize the performance of it, also it will improve the labor
relations of all staffl of the company. The impacts that this project can generate and are
considered more important are the social, institutional, educational and economic impact,
to which we must give due follow-up and control, to avoid some negative effect. Finally,
the conclusions and recommendations that have been reached after the completion of the

aforementioned points are established.
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INTRODUCCION
La planeacion estratégica es una herramienta que permite a una organizacion elaborar y
definir una vision, establecer objetivos y formular estrategias, que impulsen el desarrollo
de un buen plan, donde sobresalgan y se identifiquen las ventajas y desventajas que se
pueden presentar en el &mbito laboral, debido a los diferentes factores externos e internos

que influyen sobre la misma.

El objetivo general planteado para este trabajo, es la elaboracion de un Plan Estratégico
para la Cooperativa de Transportes “Oriental”, situada en el Canton Pimampiro, de la
Provincia de Imbabura, para el periodo 2016 — 2020, de igual manera plantar objetivos

especificos alcanzables, con el fin de fortalecer el posicionamiento en el mercado.

Se pretende determinar la vision, mision, valores y principios, que permitan trazar con

objetividad la cultura organizacional de la Cooperativa.

Se analizard el ambiente interno y externo de la organizacion, cuyos resultados ayudan a

crear la propuesta de este estudio.

Se desarrollard un estudio y analisis FODA, con el fin de determinar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas; para a partir de este estudio elaborar una matriz

de cruces estratégicos.

En funcion de los resultados obtenidos, se creara objetivos estratégicos, que permitan

mejorar el desempefio de la institucion.

La razon principal de este proceso, es otorgar a la Cooperativa de Transportes “Oriental”
un Plan Estratégico, hasta ahora inexistente, que sea basado en una investigacion formal

de la estructura de la organizacion, para incentivar y mejorar su desarrollo empresarial.



JUSTIFICACION
La cooperativa de transporte ha ido creciendo y la falta de conocimiento de los directivos
para poder efectuar una administracion eficiente, plantea la necesidad de proponer una
Planificacion Estratégica la cual ayudara a optimizar la administracion de los recursos

que posee.

La realizacion de una Planificacion Estratégica se convierte en una necesidad prioritaria
para la Cooperativa de Transportes “Oriental”, lo cual permitird conocer e implementar
un sistema para establecer los roles de cada uno de los directivos, el mismo que servira
para poder administrar y controlar eficazmente sus actividades y el buen desempefio de

las mismas.

Mediante la documentacion escrita la organizacion tendrd una guia practica para la
ejecucion de sus respectivas actividades. Para lograr el cumplimiento de los objetivos de
estudio, se aplicara la técnica de recoleccion de datos junto a la elaboracion de
instrumentos del Plan Estratégico, los cuales identificaran a la entidad como competente
en el medio y obtener resultados positivos con la toma de decisiones estratégicas para
beneficios comunes. La propuesta servira de ayuda para que la Cooperativa de Transporte
“Oriental” implemente acciones estratégicas netamente empresariales y se vuelva mas
competente en el medio, detallando los componentes del plan estratégico para su
desarrollo eficaz y eficiente obteniendo resultados positivos para la institucion. Ademas,
la propuesta servira de ayuda para los dirigentes para que realicen un diagndstico
exhaustivo de las actividades empresariales que se ejecutan a diario en la Cooperativa,
enmarcandose en satisfacer las necesidades del cliente o usuario y la institucion sea
reconocida a nivel Provincial como una de las primeras Cooperativas de Transporte,

brindando seguridad y comodidad al pasajero. Por ello el plan estratégico se convertira



en una guia préactica para la efectividad y eficiencia de la organizacion en estudio, sin
embargo, la viabilidad de la propuesta estara en la responsabilidad de los directivos en

ejecutarla en los afos previstos

El desarrollo de esta tesis permitira establecer los procesos a seguir por la Cooperativa,
facilitando asi la toma de decisiones, proporcionando mayores beneficios y menores

riesgos.

Por lo expuesto anteriormente se considera que es importante canalizar los esfuerzos para
poder desarrollar una planificacién estratégica para la Cooperativa de Transportes

“Oriental”.



OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar un plan estratégico, para la Cooperativa de Transportes “Oriental” a través de
un analisis interno y externo, lo cual permitira establecer estrategias oportunas, mediante
las cuales la Cooperativa centre sus actividades con el fin de alcanzar un crecimiento y

fortalecimiento de la misma.

Objetivos Especificos

Realizar un Diagnostico Situacional para identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades, amenazas, puntos criticos, recursos, que permitan tener una perspectiva

de la situacion actual de la entidad.

Identificar las bases tedricas que sustenten el proyecto, a través de la investigacion

bibliogréafica y documental necesaria.

Realizar el disefio estratégico de la Cooperativa de Transportes “Oriental”, estableciendo,
mision, vision, valores, objetivos, estrategias, politicas, con el fin de mejorar el servicio

que presta la misma.

Analizar técnicamente los impactos que el proyecto genere en los ambitos

socioecondmico, institucional y tecnolégico.



CAPITULO |
1.8 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1.8.1 TECNICAS DE INVESTIGACION

El éxito de la investigacion depende de la calidad de la informacion que se adquiera, tanto
de las fuentes primarias como de las secundarias, asi como del procesamiento y
presentacion de la informacion, con el Unico fin de que todo lo explicado tenga coherencia

y se entienda.

1.8.1.1 ENCUESTA

La encuesta se fundamenta en el cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan
con el proposito de obtener informacion de los encuestados. Es importante para poder

hacer un diagndstico de como esta en realidad el problema cuantificarlo y cualificarlo.

1.8.1.2 ENTREVISTA

Conversacion que tiene como finalidad la obtencion de informacion. En la entrevista
intervienen el entrevistador y entrevistado, también es utilizado como instrumento de
investigacion por antropélogos, socidlogos, economistas, etc. Ademas, sirve para obtener

informacidn sobre fendmenos investigados y comprobar asi teorias e hipotesis.

Para la realizacion de la encuesta se tomard como elemento el analisis de la Cooperativa

de Transportes “Oriental” en la cual existen las siguientes poblaciones:

e LaJunta de socios que esta conformada por 22 personas.

e Losclientes de la Cooperativa.



1.8.1.3 OBSERVACION DIRECTA

Es un instrumento de recoleccion de informacion muy importante y “consiste en el

registro sistematico, valido y confiable de comportamientos o conducta manifiesta.

Puede utilizarse como instrumento de medicién en muy diversas circunstancias”, la
misma que servira para, analizar conflictos, relaciones entre personas, etc. Se realizara
siempre para poder realizar un diagnoéstico, con el fin de conocer el comportamiento de

los agentes internos y externos en relacion con los servicios que ofrece la Cooperativa.

1.8.2 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1.8.2.1 CUESTIONARIO

Un cuestionario es un instrumento de investigacion que consiste en una serie de preguntas
y otras indicaciones con el propoésito de obtener informacion de los consultados. Aunque
a menudo estan disefiados para poder realizar un andlisis estadistico de las respuestas, no
es siempre asi, lo realizaremos al momento de hacer las encuestas a los socios,

trabajadores y clientes de la cooperativa.

1.8.2.2 ENTREVISTA

Aplicada a aquellas personas que estan directamente involucradas, socios, empleados y
puede ser clientes con el fin de conocer la situacion actual, expectativas y nivel de

satisfaccion.

1.8.2.3 FICHA

Se considera como aquel instrumento que facilita al autor obtener informacion para el

desarrollo de la investigacion, considerando todos los aspectos que describen a la



organizacion como un objeto de estudio. Cuando realicemos una observaciéon directa para

determinar ciertos puntos.

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1.Antecedentes

El Canton Pimampiro esta ubicado en la parte nororiental de la provincia azul de los lagos,
Imbabura. Pueblo antiquisimo de gran ancestro, fue una tribu importante, poderosa, libre

e independiente.

Tiene una incomparable belleza natural, es un paraiso terrenal, sus montafias, paramos,
valles y lagunas brindan una policromia de ensuefio que encanta al turista nacional y
extranjero. Sus campos fértiles demuestran el poderio productivo de una tierra labrada
por manos pimampirefias que en cada una de las semillas germinadas depositan el

sacrificio y la esperanza de desarrollo para un cantdn apacible y saludable.

Pimampiro cuenta con un gran potencial paisajistico y etnocultural, los diferentes pisos
climaticos de los ecosistemas naturales que forman su territorio, ofrecen una variedad de
zonas de vida, desde los valles y paramos, entre los cuales todavia se encuentran bosques
nativos primarios. El ser parte de la Reserva Ecoldgica Cayambe — Coca, con una amplia

area de amortiguamiento, es un iman para el desarrollo de actividades de ecoturismo

La produccion agricola constituyé la riqueza del cantén Pimampiro, la misma que se
intercambiaban con oro, plata y animales traidos por otras tribus. Considerado el canton
agricola de Imbabura por la fertilidad y gran productividad de sus tierras que

prodigiosamente acepta toda clase de cultivos.



Es por ello, que los conocimientos de la agricultura en Pimampiro tienen una raiz
preincaica. Los innumerables vestigios arqueoldgicos jAungue en su mayoria saqueados!
dan fiel testimonio de sus raices. Las Gradas, Guanupamba, Los Arboles, Pugarpuela, El
Inca, La Mesa, Buenos Aires, entre otros lugares, constituyen los testigos precolombinos

de la historia de Pimampiro.

Cuenta con una extension de 442.50 km?, y una poblacion de 12.970 habitantes, 6.448
hombres y 6.522 mujeres segun datos (INEC 2010), empleando al 67% de su poblacion
en su principal actividad econdmica, la agricultura. Estd compuesto por las siguientes
parroquias: Pimampiro (urbana) y rurales Chuga, San Francisco de Sigsipamba y Mariano

Acosta.

La poblacion de Pimampiro por diferentes circunstancias se consolida en la actual
ubicacion. Es un piso geografico intermedio entre el valle del chota y los paramos de la
cordillera oriental. El cultivo de los diferentes productos agricolas obedece a un clima

templado cuyos conocimientos técnicos han ido desarrollandose progresivamente.

El Cantén Pimampiro posee una sola instituciéon dedicada al transporte de pasajeros, el 1
de septiembre de 1971 nace la Cooperativa de Transporte “Oriental” mediante acuerdo
ministerial, con el Unico fin de transportar a personas de la localidad (Cabecera Cantonal),
hacia Ibarra, Quito, y viceversa. Por otra parte, sus 22 socios se preocupan por brindar un
servicio de calidad a todos los usuarios, satisfaciendo las necesidades de cada uno de
ellos, brindando comodidad y seguridad, de acuerdo a las altas exigencias de la Comision

de Transito de la Provincia y del Pais.

Esta Institucidn se encuentra ubicada en las calles Paquisha y Juan Montalvo, junto al

Polideportivo Municipal, con su gerente, el sefior Danilo Reyes.



1.2.  Objetivos diagnosticos

1.2.1. General

Realizar un diagnostico situacional de la Cooperativa de Transportes “Oriental”, para
determinar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, a través de la matriz

FODA.

1.2.2. Especificos

e Establecer los factores socioecondmicos que influyen en el desarrollo de la
Cooperativa de Transportes “Oriental”.

o Verificar si la Cooperativa cuenta con una adecuada Filosofia Institucional.

e Verificar una estructura organizativa y funcional de la Cooperativa.

e Determinar si en la Cooperativa, existe una adecuada cultura empresarial.

e Evaluar la calidad de atencién al cliente que se brinda a los usuarios.

1.3.Variables

Una vez realizadas las primeras etapas del diagnéstico, se ha identificado las siguientes

variables que seran motivo de analisis:

Factores Socioeconémicos

e Filosofia Institucional
e Estructura organizativa y Funcional
e Cultura Empresarial

e Calidad del Servicio



1.4.Indicadores

Con la finalidad de una mejor comprension y analisis se ha llegado a identificar las

principales variables con sus respectivos indicadores que a continuacion se detallan:

e Factores Socioecondmicos
Poblacion econdmicamente activa
Actividad econ6mica

indice de desarrollo humano

e Filosofia Institucional
Mision
Vision
Obijetivos

Valores

e Estructura Organizativa y Funcional
Organigrama
Manual de funciones

Segregacion de funciones

e Cultura Empresarial
Toma de decisiones en base a objetivos
Comunicacion

Capacitaciones
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Servicio al cliente
Precios
Calidad en la atencion al usuario

Eficiencia y eficacia en el servicio
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1.5.Matriz de relacion diagnostica
Tabla 1 Matriz de Relacion Diagnéstica

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES FUENTES DE TECNICAS E
INFORMACION INTRUMENTOS DE
MEDICION

Establecer los factores Poblacion

socioecondémicos que econdémicamente activa.

influyen en el desarrollo de

la Cooperativa de Actividad econémica

Transportes “Oriental”. ; Ami . i ihlinarafi

P Factores Socioeconomicos indice de  desarrollo Secundaria Bibliografica

humano Paginas Online

Establecer una adecuada Mision

Filosofia Institucional | Filosofia Institucional

dentro de la Cooperativa Vision . .

Primaria Entrevista
Obijetivos . -
J Ficha de observacion

Valores
Organigrama

Establecer una estructura _

organizativa y funcional de Manual de funciones

la Cooperativa. Estructura Organizativa y y ) o
Segregacion de funciones | Primaria Encuesta

Funcional
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Entrevista

Determinar si en la
Cooperativa, existe una

Toma de decisiones en
base a objetivos

adecuada cultura Primaria Encuesta
empresarial Cultura Empresarial Comunicacion Entrevista
Capacitaciones
Precios
Evaluar la calidad de
atencion al cliente que se Ley de transporte publico
brinda a los usuarios. Servicio al Cliente . ., .
Calidad en la atencién al | Primaria
usuario
Encuestas

Elaborado por: La Autora
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1.6. Analisis de las Variables Econdmicas

1.6.1 Factores Socioeconémicos

1.6.1.1 Poblacion econémicamente activa

La poblacion econémicamente activa, se considera al nimero de personas, que tenga 10
afios en adelante, que sean econémicamente activas en un afio determinados, es decir son
aquellas que, con mencionada edad, hayan trabajado al menos una hora durante el periodo
de referencia que por lo general es, la semana anterior a dicha fecha, en trabajos o tareas
con o sin remuneracion, incluyendo la ayuda a otros miembros del hogar, en alguna

actividad productiva, negocio e inclusive en fincas del hogar.

Utilizaremos la PEA, para determinar el nimero de personas que tienen una economia
estable, con la capacidad suficiente para enviar a estudiar a sus hijos a otras ciudades en

especial Ibarra.

1.6.1.2 Actividad econémica

Las personas del Canton Pimampiro se dedican a las siguientes actividades:

Poblacion Ocupada por Rama de
Actividad

Comercio al por mayor y menor
Administraccién publica y...
Actividades de hogares como...

Otros
0O 10 20 30 40 50 60 70

Serie 1

Gréafico 1 Poblacion Ocupada por Rama de Actividad

Elaborado por: La Autora
Fuente: INEC
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Son actividades econdmicas todos aquellos procesos que se generan para la obtencion de
la transformacidn, extraccion y distribucion de recursos naturales o la prestacion de algin
tipo de servicio, las actividades economicas de un pueblo, permite la creacion de riquezas,

para el mismo.

Utilizaremos como indicador a la actividad economica para comprender que la mayoria
de las personas se dedican a la agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca, por lo general,
lo hacen es terrenos propios o arrendados en diferentes sitios del Cantén y de la provincia,

siendo necesario en la mayoria de casos el transporte publico.

1.6.1.2 Indice de desarrollo humano

El indice de Desarrollo Humano, ayuda a determinar el nivel de desarrollo que tienen los
paises de todo el mundo, su objetivo es conocer tanto los ingresos econdmicos de las
personas de determinado pais, como evaluar si el pais ofrece a sus ciudadanos un
ambiente adecuado donde puedan desarrollar mejor sus proyectos y asi mejorar su calidad
de vida. Este indicador, fue creado por el Programa de las Naciones Unidas para el

Desarrollo (PNUD).
1.6.2 Filosofia Institucional
1.6.2.1 Mision

La mision es la razén de ser de cual entidad u organizacion, esta razon se enfoca en el
presente, es decir, es la actividad que justifica lo que la organizacién esta haciendo en

dicho momento.
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Cabe recalcar que la Cooperativa de Transportes “Oriental” no cuenta con una mision
establecida, es por ello que se propondrd una, la misma que permitira, orientar las

diferentes acciones y decisiones de todos y cada uno de los miembros de la Cooperativa.

1.6.2.2 Visién

La vision de una organizacion o empresa se refiere, ha aquello que la empresa quiere
crear, su imagen futura, la misma que se realiza con el fin de crear una imagen ideal de la

organizacion, crear un suefio y una meta.

De igual manera la Cooperativa, no tiene establecida una vision, por lo que se propondra
una, que permita fomentar el entusiasmo y compromiso en cada uno de los trabajadores,

con el fin de lograr con las metas propuestas.

1.6.2.3 Objetivos

Obijetivo es el planteo de un prop6sito o una meta, que se pretende alcanzar, es una de las
instancias fundamentales que tiene el proceso de planificacion, son planteados de forma
abstracta, pero con el fin de que en un tiempo puedan concretarse en la realidad. Existen

objetivos a corto, mediano y largo plazo.

La Cooperativa no cuenta con Objetivos planteados, formalmente, es por ello que se
propondra objetivos, que establezcan las razones por las cuales la Cooperativa lleva a
cabo sus actividades, que permitan ordenar y aclarar todo para saber como trabajar, como

actuar y que es necesario hacer para poder cumplir con los objetivos planteados.

1.6.2.4 Valores

Los valores son principios que permiten al ser humana orientar su comportamiento, son
creencias fundamentales que ayudan a elegir y diferenciar entre lo que esta bien o mal.
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Se propondréa valores, que sirvan como guia para el comportamiento de todos y cada uno

de los miembros de la Cooperativa.

1.6.3 Estructura Organizativa y Funcional

1.6.3.1 Organigrama

Es una representacion gréafica de la estructura de una empresa u organizacion, en la cual,
se identifican y se da a conocer las relaciones que tienen sus diferentes partes y la funcion

que cada una de ella, asi como las personas que trabajan en las mismas,

Se establecera un organigrama funcional y estructural de la Cooperativa que permita el

buen funcionamiento de la misma.

1.6.3.2 Manual de funciones

Un manual de funciones es un instrumento o herramienta de trabajo, conformada por un
conjunto de normas y tareas que desarrolla cada uno de los funcionarios y trabajadores

en sus actividades diarias.

Se elaborara un manual de funciones para la Cooperativa de Transportes “Oriental”, con
el fin de que todo el personal de organizacién se adapte, guie, y asi cumpla con todas las
funciones que le corresponde a cada uno, este estara basado en los respectivos

procedimientos, sistemas e indicadores.

1.6.3.3 Segregacion de funciones

La segregacion de funciones es un método que usan algunas instituciones para separar las
responsabilidades que tiene cada trabajador, en las distintas actividades, su enfoque se

basa en la responsabilidad y los controles adecuados, que permitan lograr el éxito.
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En el Plan Estratégico se determinaran y segregaran las funciones que cada empleado y
trabajador tienen con el fin de que se reduzcan los errores, y dar asi cuidado especial a

todos los activos de la organizacion.

1.6.4 Cultura Empresarial

1.6.4.1 Toma de decisiones en base a objetivos

La toma de decisiones, es un proceso mediante el cual una o varias personas deben
escoger ente dos 0 mas alternativas. Se pretenderd implementar y fomentar modelos de
tomas de decisiones en base a los objetivos que tiene la empresa. Con el fin de elegir las
mejores alternativas que ayuden o conlleven al cumplimento de los objetivos planteados

con anterioridad.

1.6.4.2 Comunicacion

La comunicacion empresarial o corporativa es la comunicacion que existe en una

organizacion y sirve como vinculo entre la organizacion y sus trabajadores.

Se pretende crear una comunicacion efectiva en la Cooperativa de Transportes “Oriental”
aquella que permita gestionar las operaciones y actividades y difundir la informacién de
forma eficaz y oportuna, que le permita tener una imagen corporativa positiva y exista

una excelente relacion entre todos.

1.6.4.3 Capacitaciones

Las capacitaciones son el conjunto de medios que se organizan de acuerdo a un plan o
estrategia, con el fin de lograr que los individuos adquieran destrezas, conocimientos,

valores, que le permitan realizar ciertas tareas.
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Considero que el tema de capacitacion en las empresas en de vital importancia, es por
ellos que en la Cooperativa sera necesario que se implemente con esa cultura con el fin
de que todos los trabajadores adquieran mas conocimientos y puedan desembolsarse en
su ambito con mayor eficacia. Las capacitaciones contribuiran al desarrollo personal y

profesional de los individuos y a la vez ofrecera grandes beneficios a la institucion.

1.6.5 Servicio al cliente’

1.6.5.1 Precios

Se denomina precio al pago o recompensa asignado a la obtencion de bienes y servicios,
utilizaremos este indicador, para que la Cooperativa pueda establecer los precios

adecuados, que la ley permita y que el usuario tenga la capacidad de cancelar.

1.6.5.2 Calidad en la atencion al usuario

Se pretende implantar normas que se relacione con la excelente atencion a los usuarios,

para que los mismos puedan realizar consultas, compras, reclamos del servicio.

1.6.5.3 Eficienciay eficacia en el servicio

Se utilizara este indicador, para fijar normas que permitan prestar un servicio que cumplas

con todas las expectativas y necesidades de los clientes,

1.7 Poblacion y Muestra

1.7.1 Poblacién

Para la investigacion se aplicaran los instrumentos, tanto a los socios, choferes, ayudantes,
personal administrativo, y de vigilancia de la Cooperativa, como a los usuarios de la

misma, para esta ultima se tomara como referencia, el 75% de la poblacion del Canton
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Pimampiro, que esta formada por las personas de 10 a 70 afios de edad, considerando a
esta poblacién como apta para viajar y pagar, dando como resultado un total de 9713
habitantes, la misma que fue obtenida en el censo 2010, realizada por el Instituto Nacional

de Estadisticas y Censos.

Censo:

Tabla 2 Censo

Socios 22
Personal de Vigilancia 1
Personal Administrativo 3
Choferes 28
Ayudantes 30

84

Elaborado por: La Autora

Serén las 84 personas como censo por cuanto la poblacién no alcanza los 100.

1.7.2 Muestra

POBLACION PROYECTADA

Se utilizara el 1.56% de crecimiento poblacional.

Tabla 3 Poblacion Proyectada Calculo

Calculo
Poblacion Total 12951
Porcentaje 75%
Total 9713

Elaborado por: La Autora
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M=C(1+1)"

Tabla 4 Proyecciones

ANO DEMANDA
Afo Actual 9713
2016 9865
2017 10175
2018 10659
2019 11339
2020 12252

Elaborado por: La Autora

En el caso de los usuarios el tamafio de la muestra se obtendra a partir de la poblacion
total del Canton, como se menciono anteriormente se considerara el 75% y se aplicara la
siguiente formula:

B N.Z?.02
~ (N—=1).e2+ g2.22

n

Donde:

n = Tamano de la muestra

N = Tamafio de la poblacién: 12252 habitantes.

Z = Es la desviacion del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza

deseado.

En este caso se utilizara un nivel de confianza de 95% - > Z =1,96

e = Es el margen de error, serd de 5%

0 = Desviacion estandar 0.25
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12252.( 0.25)2.(1.96)2
(12252 — 1).(0,05)2 + (0.25)2. (1.96)2

_ 2941.7052
"= 30.6275 + 0.2401
29417052
"= 7308676
n = 95.30

El tamafio de la encuesta es de 95 habitantes del Canton Pimampiro.

1.9 RESULTADOS

1.9.1 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS
Anaélisis, tabulacidn e interpretacion de las encuestas realizadas a los usuarios de la

Cooperativa de Transportes “Oriental”
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UNIVERDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta dirigida a los usuarios de la Cooperativa de Transportes “Oriental”

Datos informativos

Género Encuestados | Porcentaje
Masculino 53 56%
Femenino 42 44%
TOTAL 95 100%

Cuadro 1 Género

GENERO

B Masculino

M Femenino

Grafico 2 Género
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Andlisis e interpretacion de datos:

Para la aplicacion de las encuestas se utilizé méas personas del género masculino.
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Edad:

Edad Encuestados | Porcentaje
10 a 30 afios 46 48%
31 a 65 afos 28 30%
66 afios en adelante 21 22%
TOTAL 95 100%

Cuadro 2 Edad

EDAD

m 10 a 30 afios
m31a65afios

66 afios en
adelante

Grafico 3 Edad
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

El servicio que presta la Cooperativa es utilizado por nifios, jovenes y adultos, en los
rangos utilizados, las encuestas fueron realizadas méas a personas entre 10 a 30 afios, esto
se da, debido a que se realizaron muchas encuestas a estudiantes que viajan todos los dias,

en especial a la Ciudad de Ibarra.
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CUESTIONARIO

1.- ¢ Cuéntas veces por semana viaja Ud.?

Frecuencia Encuestados | Porcentajes
Una vez por semana 22 23%
Dos veces por semana 24 25%
Tres 0 mas veces por semana 49 52%
TOTAL 95 100%

Cuadro 3 Frecuencia de Viajes
Elaborado por: La Autora

B Una vez por
semana

M Dos veces por
semana

Tres o mas
veces por
semana

Gréfico 4 Frecuencia de Viajes
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

La mayoria de los usuarios utilizan el servicio de transportes, tres 0 mas veces en la
semana, y otra parte dos veces por semana; lo cual resulta muy beneficioso para la

Cooperativa ya que contantemente obtiene mayor cantidad de ingresos.
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2.- ¢Qué aspectos cree que deberian cambiar en el servicio que presta la

Cooperativa de transportes “Oriental”

Aspectos Encuestados | Porcentaje
Seguridad 17 18%
Confort 23 24%
Unidades nuevas 10 11%
Atencion 45 47%
TOTAL 95 100%

Cuadro 4 Aspectos que deberian cambiar
Elaborado por: La Autora

M Seguridad
m Confort
(1]

Unidades nuevas

Atencion

Gréfico 5 Aspectos que deberian cambiar
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Una gran mayoria de los clientes o usuarios consideran que los aspectos mas importantes
que los socios deben ser tomar a consideracién son la atencion por parte de los choferes
y ayudantes, supieron manifestar que los mismos, no tienen una calidez y trato adecuado
para con los usuarios, en especial con las personas mayores. Podemos utilizar como

Oportunidad para mejora del servicio.
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3.- ¢Esta Ud. de acuerdo que los vehiculos recojan pasajeros en las vias y no se

establezcan paradas oficiales?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 15 16%
No 80 84%
TOTAL 95 100%

Cuadro 5 Establecimiento de paradas oficiales
Elaborado por: La Autora

u Si

® No

Gréfico 6 Establecimiento de paradas oficiales
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

Los usuarios consideran que es poco prudente recoger pasajeros en las vias y no se
establezcan paradas oficiales, la gran mayoria de personas, manifestaron que es
importante que se fomente una cultura organizada, y que respete los reglamentos que se
impongan, en especial en la Comunidad de Chalguayacu, para que respeten las paradas,

con el fin de que el servicio sea mas efectivo. (oportunidad)
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4.- Si su respuesta fue no, ¢Por qué?

Instruccién Encuestados | Porcentaje
Inseguridad 24 25%
Pérdida de Tiempo 58 61%
Respondieron si anteriormente 13 14%
TOTAL 95 100%

Cuadro 6 Por qué no esta de acuerdo

M Inseguridad
B Pérdida de Tiempo

m Respondieron si
anteriormente

Gréfico 7 Por qué no esta de acuerdo
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Las personas gque anteriormente consideraron que no estan de acuerdo con que se recojan
pasajeros en cualquier sitio, supieron manifestar que este hecho es una de las principales
causas que generan demora en el viaje, debido a que las personas estan acostumbradas a
hacer parar los buses en cualquier lugar, donde méas conviviente les salga, sin respetar las
paradas establecidas. Otro porcentaje considera que inclusive es un poco inseguro porque
en algunos lugares del Valle del Chota los buses paran inclusive en vueltas, poniendo en

riesgo la vida de todos los pasajeros. (Oportunidad)
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5.- ¢Coémo ve Ud. el servicio que brinda la Cooperativa de Transportes Oriental?

Calidad del Servicio Encuestados | Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 83 87%
Malo 1 1%
Regular 11 12%
TOTAL 95 100%

Cuadro 7 Servicio

M Excelente
M Bueno
= Malo

Regular

Grafico 8 Servicio
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Este item procura conocer el nivel de satisfaccion que tienen los clientes con el servicio
que presta la Cooperativa. Como podemos ver en el grafico la mayoria de los usuarios
consideran que el servicio es bueno, es decir los choferes y ayudantes si tienen una pequefia
nocion de cémo se debe tratar a los usuarios. Existen personas la mayoria del Valle del
Chota que consideran que el servicio es malo y regular por lo que muchas veces esto

provoca que ellos busquen otras unidades para viajar. (Fortaleza)
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6.- ¢Esta Ud. de acuerdo con el servicio de boleteria que brinda la Cooperativa de

transportes?
Instruccién Encuestados | Porcentaje
Si 72 76%
No 23 24%
TOTAL 95 100%

Cuadro 8 ¢ Esta de acuerdo con el servicio?

u Si

® No

Grafico 9 ;Esta de acuerdo con el servicio?
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

La poblacion considera que el servicio de boleteria es oportuno, porque permite que exista
mayor organizacién, control al momento de utilizar los buses, este servicio permite, que
se respete los asientos que cada persona tiene, consideran también que seria bueno que
este servicio se implemente todos los dias y nos unicamente fines de semana, Un pequefio
porcentaje piensa que no es el adecuado porque toca adquirir los boletos en los exteriores

del terminal lo que en ocasiones genera pérdida de tiempo. (Fortaleza)
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7.- Considera Ud. ¢qué se cumplen las rutas en los horarios establecidos?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 88 93%
No 7 7%
TOTAL 95 100%

Cuadro 9 ¢Se cumplen las rutas?

M Si

® No

Gréfico 10 ¢Se cumplen las rutas?
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

La gran parte de las personas encuestadas, creen que los choferes de la Cooperativa, si
cumplen con las rutas establecidas, las unidades salen cada 15 minutos del terminal
terrestre. Y es verdad casi siempre se cumplen con las rutas, porque en caso de no hacerlo

existe una multa y sancién, para aquellos que no la cumplen. (Fortaleza)
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8.- ¢Como calificaria el estado en el que se encuentran las unidades de transportes?

Estado de Unidades Encuestados | Porcentaje
Excelente 0 0%
Bueno 77 81%
Malo 6 6%
Regular 12 13%
TOTAL 95 100%

Cuadro 10 Estado de las Unidades

M Excelente
M Bueno
Malo

Regular

Gréfico 11 Estado de las Unidades
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Ultimamente las leyes de transito y las leyes que imponen el Gobierno y la Agencia
Nacional, obligan a los socios a tener unidades nuevas, para mejorar y salvaguardar la
vida de cada uno de los usuarios, y de igual manera para contribuir con el cuidado del
medio ambiente, es por ello que la mayoria de encuestados consideran que las unidades

se encuentran en excelente estado. (Fortaleza y Oportunidad)
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9.- ¢ Qué servicios adicionales le gustaria recibir?

Servicios Adicionales Encuestados | Porcentaje
Inodoro 5 5%
Proyeccion de Peliculas 55 58%
Aire Acondicionado 35 37%
TOTAL 95 100%

Cuadro 11 Servicios Adicionales

M Inodoro

B Poyeccion de
Peliculas
Aire
Acondicionado

Gréfico 12 Servicios Adicionales
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Las personas encuestadas en su mayoria, les gustarian recibir el servicio de proyeccion
de peliculas, porque consideran que el viaje es un poco largo, y ninguna unidad brinda
este servicio, otro porcentaje considera que seria adecuado que las unidades cuenten con
aire acondicionado, porgque en muchas ocasiones y por la situacion geografica en la que

el tramo Pimampiro - Ibarra se encuentra el calor es demasiado fuerte. (Oportunidad)

33



10.- ¢ Esta Ud. de acuerdo con que se elabore un Plan Estratégico para la Cooperativa,

gue permita mejorar el servicio que presta?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 95 100%
No 0 0%
TOTAL 95 100%

Cuadro 12 Aceptacién de la creacion del Plan Estratégico

Si

ml

Gréafico 13Aceptacion de la creacion del Plan Estratégico
Fuente: Usuarios de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Los usuarios en su totalidad estan de acuerdo con que se elabore un Plan Estratégico,
consideran que este ayudaria a mejorar el servicio que presta la Cooperativa.

(Oportunidad)
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Analisis, tabulacion e interpretacion de las encuestas realizadas al personal

administrativo y trabajadores de la Cooperativa de Transportes “Oriental”

UNIVERDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
INGENIERIA COMERCIAL

Datos Informativos

Género
Género Encuestados | Porcentaje
Femenino 6 7%
Masculino 78 93%
TOTAL 84 100%

Cuadro 13 Género Socios y Trabajadores

GENERO
Femenino
Masculino

Grafico 14 Género Socios y Trabajadores
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

En la Cooperativa de transportes “Oriental”, el personal, conformado por socios, personal
administrativo, de vigilancia, choferes, y ayudantes, en su mayoria son del género

masculino, esto se da porque todos los choferes y ayudantes son todos hombres.
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Edad

Edad Encuestados | Porcentaje
10 a 30 afios 56 67%
31 a 65 afos 24 28%
66 afios en adelante 4 5%
TOTAL 84 100%

Cuadro 14 Edad Socios y Trabajadores

EDAD

M 10 a 30 afos

m 31 a 65 afos

M 66 afos en
adelante

Grafico 15 Edad Socios y Trabajadores
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

El personal de la Cooperativa en su mayoria tiene entre 10 a 30 afios, se tomo este
rango, y desde esta edad, porque existen algunos socios que llevan a sus hijos como

ayudantes, los fines de semana y constan en la lista de ayudantes.
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1.- ¢ Qué tiempo lleva trabajando en la Cooperativa de Transportes Oriental?

Tiempo Encuestados | Porcentaje
Menos de un afno 24 29%
De uno a cinco afios 29 34%
Mas de cinco afios 31 37%
TOTAL 84 100%

Cuadro 15 Tiempo de trabajo

B Menos de un afio

® De uno a cinco
anos

B Mas de cinco
anos

Grafico 16 Tiempo de trabajo
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

El 37% de los encuestados, llevan trabajando mas de 5 afios en la Cooperativa, a pesar de
que se manifestd que, en los Gltimos afios, ha existido gran cantidad de socios nuevos, los
choferes y ayudantes se han mantenido en su trabajo, pero en otros casos, por lo contrario,
con cada socio nuevo, han llegado nuevas personas para que trabajen, en cada unidad.

(Fortaleza)
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2.- ¢La Cooperativa proporciona cursos de capacitacion continuos?

Instruccién Encuestados | Porcentaje
Si 15 18%
No 69 82%
TOTAL 84 100%

Cuadro 16 Capacitaciones

uSi

B No

Gréfico 17 Capacitaciones
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

La mayor parte de los trabajadores en especial, choferes y ayudantes manifestaron que
las autoridades de la Cooperativa, casi nunca brindan capacitaciones, es por ello que en
muchas ocasiones, muchos trabajadores, desconocen, varias situaciones en especial todo
lo que se refiere a las actualizaciones que las leyes han tenido, en los Gltimos afios.

(Debilidad y Oportunidad)

38



3.- ¢Como cree que es el clima laboral, dentro de la Cooperativa?

Calidad del clima laboral Encuestados | Porcentaje
Excelente 15 18%
Bueno 49 58%
Malo 4 5%
Regular 16 19%
TOTAL 84 100%

Cuadro 17 Clima Laboral

M Excelente
M Bueno
= Malo

Regular

Grafico 18 Clima Laboral
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

La mayoria de los trabajadores y socios de la Cooperativa “Oriental” consideran, que el
clima laboral que existe dentro de la misma es bueno, mencionaron que esta mejora se ha
venido dando en los ultimos afios, ya que la nueva administracion ha tratado de impulsar

la unioén entre todos. (Fortaleza y Oportunidad)
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4.- ¢Cree Ud. que en la Cooperativa se fomenta el compafierismo y la unién entre

trabajadores?
Instruccién Encuestados | Porcentaje
Si 56 67%
No 28 33%
TOTAL 84 100%

Cuadro 18 Unidn y compafierismo

u Si

® No

Gréfico 19 Unidn y compafierismo
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

De igual manera y como se menciond anteriormente los trabajadores y socios, piensan
que la actual administracion, ha ido promoviendo e impulsando el compafierismo y la
unién entre todos, debido a que en los afios anteriores y hace un tiempo atras, existia
muchas diferencias especialmente entre socios, y entre choferes, ademas no se realizaba

ninguna actividad de integracion. (Fortaleza y Oportunidad)
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5.- ¢Conoce UD. cuales son los objetivos de la empresa?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 24 29%
No 60 71%
TOTAL 84 100%

Cuadro 19 ¢ Conoce los Objetivos?

M Si

® No

Grafico 20 ¢Conoce los Objetivos?
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

Gran parte del personal de la Cooperativa, indicaron que desconocen cuales son los
objetivos que persigue la misma, debido a que la mayoria de los trabajadores, en especial,
ayudantes y choferes, desconocen totalmente toda la filosofia que tiene la empresa.

(Debilidad y amenza)
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6.- ¢La Cooperativa le incentiva para el logro de objetivos?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 28 33%
No 56 67%
TOTAL 84 100%

Cuadro 20 ¢ Incentiva el logro de objetivos?

u Si

® No

Gréfico 21 ¢Incentiva el logro de objetivos?
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

De igual manera, las personas encuestadas piensan que la Cooperativa no incentiva para
el logro y cumplimento de objetivos, esto se da, porque la mayoria de los trabajadores ni
siquiera conocen o tienen claros cuales son los objetivos de que persigue la institucion.

(Debilidad y amaneza)
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7.- ¢Existe en la Cooperativa actualmente un Manual de Funciones?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 4 5%

No 80 95%
TOTAL 84 100%

Cuadro 21 ¢ Existe un manual de funciones?

M Si

® No

Grafico 22 ¢Existe un manual de funciones?
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

Casi el total de los encuestados manifestaron que la Cooperativa no cuenta con un Manual
de funciones, y en especifico, la Cooperativa no tienen un Manual establecido, es
importante recalcar que las pocas personas que mencionaron que si, es porque

practicamente desconocian lo que era un Manual de Funciones. (Debilidad y amenaza)
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8.- ¢ Esta Ud. de acuerdo con los reglamentos de la Cooperativa?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 65 77%
No 19 23%
TOTAL 84 100%

Cuadro 22 ¢ Concuerda con los Reglamentos?

M Si

® No

Gréfico 23 ¢Concuerda con los Reglamentos?
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:

La mayoria de los trabajadores, manifestaron que, si estan de acuerdo con los nuevos
reglamentos, debido a que estos han producido cambios positivos en la organizacion.

(Fortaleza)

44



9.- ¢Esta Ud. de acuerdo en que se plantee una Mision y Vision para la Cooperativa?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 84 100%
No 0 0%
TOTAL 84 100%

Cuadro 23 Planteamiento de Misién y Vision

Grafico N 1 Planteamiento de Mision y Vision

Si

ml

Grafico 24 Planteamiento de Misiony Vision
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Analisis e interpretacion de datos:

Todo el personal administrativo choferes, ayudantes y socios, indicaron que la
organizacion no tiene establecida por escrito la mision y vision, por lo que es necesario
la implementacion de las mismas, con el fin de lograr o perseguir la mejora continua.

(Fortaleza)
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10.- ¢ Esta Ud. de acuerdo con que se elabore un Plan Estratégico para la Cooperativa,

gue permita mejorar el servicio que presta?

Instruccion Encuestados | Porcentaje
Si 84 100%
No 0 0%
TOTAL 84 100%

Cuadro 24 Elaboracion de Plan Estratégico

Si

il

Gréfico 25 Elaboracién de Plan Estratégico
Fuente: Socios y trabajadores de la Cooperativa “Oriental”
Elaborado por: La Autora

Anélisis e interpretacion de datos:
Absolutamente todos los trabajadores y socios de la Cooperativa de Transportes “Oriental”
estan de acuerdo en que se elabore un Plan Estratégico para la misma, el cual que permita

mejorar su servicio, y lograr las metas propuestas.
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1.9.2 RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS
OBJETIVO. - Lasiguiente entrevista tiene como Objetivo adquirir informacién, para
la implementacion de un Plan Estratégico para la Cooperativa de Transportes
“Oriental”.
ENTREVISTA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANPORTES
“ORIENTAL”
1.- ¢, Qué tiempo lleva desempefiandose en este puesto de trabajo?
Llevo dos afios desempefiando el puesto de Gerente. En el cual se tratado de ir mejorando
de a poco todos los procesos, para asi lograr brindar un mejor servicio a nuestros usuarios.
2.- ¢Como son las disposiciones que da?
Directas
Indirectas
Las disposiciones son Directas, debido a que, si se toma una decision, de inmediato se
realiza una reunién con todos los socios, para dar a conocer las mismas. Se realiza el
mismo proceso con los choferes ayudantes y con las secretarias que trabaja en el terminal
terrestre de Pimampiro y de Ibarra.
3.- ¢Como es su relacion laboral con los trabajadores y socios de la Cooperativa?
Al iniciar mi actividad como Gerente, y principalmente como socios hacia algunos afios de
la Cooperativa puedo mencionar que, en si, todos los trabajadores, ayudantes, socios, no
mantenian una buena relacion, pero en lo Gltimos afios se ha ido tratando de mejorar esa
situacién, pero por lo menos en mi caso, puedo decir que mi relacién con los demas
miembros de la Cooperativa es muy buena.
4.- ;La Cooperativa brinda algun tipo de servicios a los socios y trabajadores?
Se podria decir que si, en la Cooperativa existe aportaciones mensuales de los socios, la

misma que nos sirve para poder realizar préstamos a un bajo interés, tanto a socios como
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trabajadores, de igual manera se ha buscado financieras, para realizar los respectivos
uniformes para choferes y ayudantes.
5.- ¢Ha pensado en implementar estrategias para mejorar el servicio?
Desde el momento en que asumir este cargo he pensado en realizar actividades o buscar
muchos tipos de estrategias que permitan mejorar el servicio que presta nuestra
Cooperativa, las mismas que de a poco se han ido realizando, y aunque al principio no es
facil hacer que todos las acepten con el pasar del tiempo las han ido cumpliendo y se ha
visto una mejora clara en el servicio.
6.- ¢La empresa cuenta con objetivos planteado claramente?
¢ Si cuenta cuales son?

Poseemos objetivos, pero es importante reconocer que estos no estan planteados formal

y claramente.
7.- (La Cooperativa de Transportes “Oriental” tiene establecida la misién y vision
institucional?
En este Gltimo tiempo, hemos trabajando un poco en este tema, pero no, la Cooperativa no
tiene establecida una mision y vision.
8.- ¢ Se tiene definidas las politicas y objetivos estratégicos institucionales?
De igual forma, como mencione anteriormente, hemos venido trabajando en este tema, pero
tampoco contamos con politicas y objetivos estratégicos claramente establecidos.
9.- ¢Cuél es su opinidon con respecto a la infraestructura y espacio fisico con el que
cuenta la Cooperativa?
El espacio fisico en muy bueno, se cuenta con los suficientes espacios y creo que la
ubicacion es excelente, pero en lo que a infraestructura se refiere, no esta mala, estamos
viendo la posibilidad de mejorar e implementar adecuadamente las oficinas que se

encuentras en el terminal terrestre.
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10.- ¢ Las oficinas estan equipas y suministradas con los suficientes materiales?

De igual forma, como mencione anteriormente, en este ultimo tiempo hemos analizado la
posibilidad de implementar y suministrar mejor a las oficinas, que tenemos. A pesar de que
en mi opinién las oficinas si cuentas con todo lo necesario, pero se buscar mejorar.

11.- ¢;Como define Usted la atencion y servicio que brinda la Cooperativa de
Transportes “Oriental”?

Se ha. Tratado tanto este tema, que, a mi parecer, pienso que la atencion y el servicio que
brinda la Cooperativa es bueno, y cada vez va mejorando, ain mas.

12.- ¢ Cuales son las normas o leyes a las cuales se basa la Cooperativa?

Actualmente y con las nuevas reformas que se han venido dando la Cooperativa
principalmente se basa en la Ley de Transporte Publico y lo rige la Agencia Nacional de
Transito del Ecuador.

13.- ¢ Se realizan capacitaciones continuas al personal de la Cooperativa?

No, en la Cooperativa no se dan capacitaciones de ningun tipo, pero pienso que seria
importante y de gran ayuda brindar capacitaciones a todo el personal.

15.- ¢Esta Ud. de acuerdo en implementar un Plan Estratégico, para poder mejorar
el servicio, que prestan?

Definitivamente, creo que la Cooperativa necesita de urgencia un Plan Estratégico, que nos
permita y ayude a mejorar cada pequefio detalle, y lograr asi brindar un excelente servicio

y atraer mas clientes.

1.9.3 Analisis de la Entrevista
La entrevista tuvo la finalidad de conocer la apreciacién del Gerente de la Cooperativa, en
cuanto a la aplicacion del Plan Estratégico. Con el desarrollo de los items se pudo apreciar
el propdsito de la Cooperativa que es mejorar su servicio, trabajar conjuntamente, mejorar

la relacion laboral entre todos, para obtener mejores beneficios. Se consiguié conocer que
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él esta de acuerdo en contar con nuevos procedimientos para mejorar la actual gestion y
que estos faciliten la toma de decisiones, manifestando que seria importante contar con una
mision y vision, entre otros, que infunde a desarrollar nuevas metas que los conlleven al
desarrollo continuo.

De la misma manera llegaron a la conclusién de que las politicas son vitales para dar
cumplimiento a los objetivos, actuar con rectitud y responsabilidad y otros valores, para
generar compromiso, pues manifestd, que hay ciertas politicas que solo esta solo estan
plasmadas en un papel, y que no todas se las cumple. Se pudo conocer que el Gerente de
la Cooperativa de Transportes “Oriental” esta en total acuerdo con que se elabore un Plan
Estratégico, el mismo que les ayudara a mejorar su servicio, proceso y distintas actividades,
gue genere compromiso Yy tenga un direccionamiento claro hacia donde se dirigen, que
ayude ademas a reconocer la razon de ser de la organizacion, plantearse nuevas metas y
objetivos, crear politicas y concertar valores éticos que les permitan trabajar eficaz y
eficientemente para dirigirse al éxito organizacional, consiguiendo beneficios para los
socios, choferes, y controladores de unidades, de la Cooperativa de Transporte “Oriental”
con el Unico fin de que la organizacion cuente con conocimientos y lineamientos de
administracion y planificacion estratégica para desarrollarse en el campo de la

Transportacion Pablica del Pais.
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1.10 MATRIZ FODA

Tabla 5 Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1 Unica empresa que presta el servicio de

transporte publico en la localidad.

F2 Posicionamiento en el mercado local.

F3 Nuevo personal administrativo

calificado y con propuestas de cambios.

F4 Ofrece precios, basandose en lo que la
ley permite, siendo estos cobmodos para el

usuario.

F5 Cuenta con instalaciones propias.

D1 No tienen definida claramente una

mision, visién, valores y politicas.

D2 No tienen establecidos objetivos.

D3 Falta de compafierismo en los

trabajadores.

D4 No se realizan capacitaciones y
motivaciones con los trabajadores y

empleados.

D5 Falta de un Plan Estratégico y un

Manual de Funciones

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1 Creciente demanda de usuarios.

02 Aprovechar los beneficios que brinda
el Gobierno Nacional con relacion al

transporte pablico nacional.

Al Aparecimiento de nuevas empresas de

transporte similares.

A2 Competencia, a partir del sector del

Juncal.
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O3 Innovacion tecnolégica.

O4 Desarrollo econémico y educativo en

el Canton.

O5 Posibilidad de generar una

reingenieria dentro de la Cooperativa.

A3 Competencia desleal.

A4 Fenémenos naturales.

A5 Alza de combustibles y tasas de

precios.

A6 Regulaciones y exigencias legales.

AT Preferencia de los clientes por otro tipo

de cooperativas de transporte.

A8 Que los socios y choferes prefieran

trabajar en otras Cooperativas.

Elaborada Por: La Autora

1.11 CRUCES ESTRATEGICOS

Tabla 6 Matriz Cruces Estratégicos

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

F2-O5 Estructurar los procesos como un
paso hacia la mejora continua, con el fin
de las

incrementar aprovechar

oportunidades de mercado.

D4-0O1 Establecer un plan de capacitacion
enfocada a la atencion del cliente, dirigida
a choferes y ayudantes, para que puedan
brindar un servicio de calidad y asi captar
parte del crecimiento que existe en la

demanda.
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D4-0O5 Crear un Plan Estratégico para la

Cooperativa de Transportes “Oriental”

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

F4-A5 Desarrollar acciones preventivas
administrativas, con perspectiva de los
posibles cambios que pueden surgir en

relacion a las regulaciones que puedan

D5-A2Disefiar un plan estratégico y
manual de funciones que vaya acorde a las
necesidades 'y requisitos de la

Cooperativa.

emitan las distintas entidades de control.
D3-A8 Realizar actividades de caracter

F3-Al Establecer cursos de | social, cultural, deportivo, con el fin de

capacitaciones continuas a los dirigentes | integrar a todo el personal.
de la Cooperativa, con el fin de buscar
estrategias que permitan la mejora
continua y asi obtener clientes satisfechos
de acuerdo a

sus necesidades y

expectativas.

Elaborada Por: La Autora

1.12 DEFINICION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICOS

Del analisis de la entrevista aplicada al gerente, las encuestas aplicadas al personal de la
institucion y a los usuarios de la Cooperativa de Transporte “Oriental” se determina que
la institucion no cuenta con un Plan estratégico. Lo que no ha permitido una evaluacion,
control y mejoramiento continuo de las actividades que realiza la organizacion. Otro de

los problemas encontrados es que la Cooperativa no tiene definido una correcta estructura
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organizacional y funcional, por lo que lo los trabajadores no tienen clara cual es la mision,
vision y objetivos de la empresa, de igual forma, existe la cadencia de compafierismo

entre los mismos.

Ante estos antecedentes es necesario y pertinente elaborar un Plan Estratégico, como una
herramienta, para asegurar un mejoramiento continuo del servicio que presta la
institucidn, facilitando el cumplimiento de objetivos, metas en forma eficiente y eficaz
con el fin de brindar un servicio de calidad a los usuarios de la Cooperativa de Transportes

“Oriental”.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 EMPRESA

Segun Fernando Torres, (2011) “La empresa es una entidad econémica, que tiene como
principal finalidad producir bienes o servicios, los mismos que estdn dirigidos a la

satisfaccion de necesidades especificas de la sociedad” P.56-57

Todas las empresas, bajo la responsabilidad de la gerencia, estan en capacidad de generar
un conjunto de bienes y servicios, que estdn destinados a satisfacer las distintas
necesidades de un determinado grupo de personas o mercado en un &mbito geograficos y
de una determinada actividad econémica. Las empresas son consideradas con un factor
principal y dindmico de la economia de un pais, debido a que contribuyen de manera

significativa a la carecid de fuentes de empleo y por ende al desarrollo del pais.

2.1.1 Caracteristicas de la Empresa

Alfonso Cucker, (2011) Dice que algunas de las caracteristicas que tiene una empresa es
que, es una entidad u organizacion con derechos y obligaciones, que estan previamente
establecidas y controladas por las distintas leyes a las cuales deberian regirse, de igual
manera especifica que, las empresas pueden ser privadas, publicas o mixtas, con o sin

fines de lucro.”

Otras de las caracteristicas con las que debe contar una empresa son; liderazgo,
motivacidn, trabajo en equipo, comunicacion excelente cultura organizacional, debido a
gue son aspectos importantes que permitirdn conseguir el logro de metas y objetivos de

manera mas eficiente y eficaz. P.76-77
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2.1.2 Empresa de Transporte Publico

Fernando Tobar (2011) “Las empresas de transporte publico, son parte fundamental en lo
que a servicio publico se enfoca, estas empresas, forman parte de las misiones y visiones
de los gobiernos nacionales, regionales, y locales, para poder ofrecer movilidad a toda la
comunidad, estas entidades privadas que se dedican a ofrecer transporte publico, estan

reguladas por distintas leyes, normas y reglamentos”. P. 56-57

2.2 PROCESO ADMINISTRATIVO

Walter Velastequi, (2011) Define al proceso administrativo como una metodologia que
permite a los administradores, gerentes, y a todo empresario en general, 0 a cualquier

persona, manejar una empresa de manera mas eficaz y eficiente.

La aplicacion de este proceso en una organizacion es de vital importancia para que la
misma pueda tener un excelente desempefio y funcionamiento, permitiéndole mejorar su
productividad y por lo tanto su competitividad en los distintos mercados, logrando asi

mantenerse en su actividad econdmica. P. 87-90

2.2.1 Etapas del Proceso Administrativo

2.2.1.1 Planificacion

Walter Velastequi, (2011) Menciona que: La planificacion es la determinacion de
espacios futuros, de hacia donde queremos que la empresa se dirija, y de los resultados y
objetivos que se pretenden alcanzar, es también la definicion de estrategias que podemos

utilizar para minimizar costos y obtener mejores resultados.
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La planeacion permite a las empresas definir estrategias y procedimientos, que dirijan a
la misma al logro de los objetivos planteados por la organizacién, en un determinado

tiempo y con el uso adecuado de los recursos. P. 87-90

2.2.1.2 Organizacion

Munch Galindo, (2011) Menciona que: La organizacion busca definir los recursos y las
actividades que son necesarias para poder alcanzar los objetivos propuestos. Para luego
disefiar la forma de cémo combinarlos con el plan operativo, es decir crear la estructura

de la organizacion”. P. 87-90

“La organizacion es una fase del proceso administrativo que permite a las organizaciones,
designar responsabilidades a todo el personal de la empresa, con el fin de trabajar en
busca de los objetivos y metas de la institucion, eliminando el mal manejo de informacion,

estableciendo canales de comunicacion entre todo el personal”.

2.2.1.3 Integracion

Wilson Naranjo, (2014) La integracion de personal, consiste basicamente en mantener y
ocupar correctamente los puestos de trabajo que constan en la estructura organizacional.
Esto se puede llevar a cabo mediante la identificacion de los requerimientos necesarios
para cada puesto, a traves, del inventario de personas disponibles, de los procesos de
reclutamientos, seleccion, contratacion, ascenso, evaluacion, motivacion, entre otras con
el fin de que todo el personal pueda cumplir de manera eficaz y eficiente cada una de sus

tareas asignadas”.
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La integracion del personal en las entidades, es de suma importancia, debido a que
permite mejorar y perfeccionar el manejo de los recursos materiales de la empresa,

evitando desperdicios, reduciendo costos y por ende mejorando resultados. P. 167-168

2.2.1.4 Direccion

Sthepen Robbins y Mary Coulter (2012). Los autores mencionan que: la direccion es
Ilevar a cabo o ejecutar todos los planes que se han propuesto anteriormente, de acuerdo
a la estructura organizacional. mediante el buen desempefio del personal a través de la

motivacion, comunicacion y control.

Para lo cual es importante seguir las siguientes etapas:

Toma de decisiones: es la eleccién del curso de accién entre todas las alternativas

existentes.

e Integracion: con la integracion el administrador o gerente podra elegir los recursos
necesarios para poner en marcha el curso de accion anteriormente elegido.

e Motivacion: por medio de la motivacion podemos lograr la eficaz ejecucion de
los trabajos designados, que tienen como fin el logro de objetivos.

e Comunicacién: es el proceso a través del cual se informa o trasmite una
determinada informacion con todo el personal de la empresa.

e Supervision: es controlar que las actividades se estén realizando de una manera

correcta y adecuada.

La direccidn es una fase de la administracion que generalmente es aplicada, por la alta
gerencia o jefes de los distintos departamentos, para influir en el talento humano de la

empresa con el fin de que el mismo contribuya con el logro de metas institucionales, por

58



lo que es importante la aplicacion del liderazgo como elemento integrador que contribuya

alcanzar los objetivos y metas. P.78-89

2.2.1.5 Control

Ramon Garcia, (2012) Se refieren al control como un medio de evaluacion y medicion de
la ejecucion de los diferentes planes de trabajo, con el fin de detectar y prevenir posibles

complicaciones, y establecer a tiempos medidas correctivas necesarias.

Para realizar un adecuado control creen que es importante tomar en cuenta las siguientes

etapas:

e Establecimiento de estandares: esto representa el estado de ejecucion deseado,
practicamente son los objetivos que la organizacién ha definido anticipadamente.

e Medicion de resultados: es medir la ejecucion y los resultados, quede cada uno de
los procesos, mediante la aplicacion de unidades de medida, las mismas que deben
ser definidas acorde a los estandares de la empresa.

e Correccion: la importancia del control se encuentra en las acciones correctivas
que se tome para prevenir defectos o complicaciones en los procesos.

e Retroalimentacion: mediante la retroalimentacion, la informacién que se ha
obtenido anteriormente se ajusta al sistema administrativo.

e Control: Este debe estar relacionado con la estructura organizativa para poder

realizar las actividades de una manera eficaz y eficiente.

El control consiste basicamente en medir, supervisar y evaluar el desempefio que tienen
los trabajadores de la organizacion, con el fin de garantizar, que las actividades, se

realicen de acuerdo a los planes institucionales, el control implica la medicion del
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desempefio, debidamente sustentado en metas y planes, para lo cual es importantes

establecer diferentes medidas de control. P.67-69

2.3 Plan

Sthepen Robbins y Mary Coulter (2012) Definen al plan como aquel proceso donde se
establecen las ideas que van a orientar a la institucién al logro de objetivos, de igual
manera se determina los criterios, y la disipacion de recursos materiales y econémicos

con las gue se cuenta.

El plan ayuda a determinar las diferentes actividades de la empresa, para que las mismas
puedan ser llevadas a cabo con el Unico fin de cumplir con los objetivos que se planteen.

P.78-81

2.4. Estrategias

Humberto Serna, (2010) EI concepto de estrategia surgié con posterioridad al uso del
proceso de la planeacidn, dice que las estrategias son los medios por los cuales se logran
los objetivos que son determinados a cumplirse en un largo plazo, menciona que todas las
acciones que requieren de decisiones que son tomadas por parte de la alta gerencia con el

uso de grandes cantidades de recursos de la empresa

Las estrategias tienen como propdsitos cumplir con la misién o los objetivos a largo plazo
que tiene la empresa, seguida de la implementacion de medidas de accion y la asignacion

de los recursos necesarios para alcanzar las metas propuestas. P. 89-94

2.5 Planificacion Estratégica

Humberto Serna, (2010) Menciona que: la planificacion estratégica es un proceso

mediante el cual, los encargados de tomar decisiones en una organizacion, adquieren,
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procesan y analizan informacién, oportuna, interna y externa, con el fin de valorar la
situacion actual de la empresa, asi como su nivel de competitividad, con la intencion de

prever y decidir sobre el direccionamiento futuro de la institucion.

La planificacion o planeacion estratégica, permite que la organizacion tenga un camino
que seguir, es saber en realidad que es lo que se quiere ser, que es lo que se pretende

lograr, como se lo va a lograr, y en cuanto tiempo se lo realizara.

De igual manera la planificacion estratégica es aquel proceso que consiste en definir como
una empresa, o este caso la Cooperativa puede utilizar de mejor forma sus recursos. Con
la implementacion de un plan estratégico para la misma Gracias a la implementacién de

un plan estratégico la Cooperativa puede aumentar la eficacia y eficiencia. P.89.94

2.5.1 Procesos de la planificacion estratégica

Humberto Serna, (2010) “El proceso de la planificacion estratégico no es mas que un
conjunto de reglas a seguir, el mismo que se lo implementa mejor cuando en las empresas
todos comprenden el significado de estrategias. La planificacion estratégica consta de
cinco etapas cinco etapas que son: establecer objetivos, andlisis, formacién de las

estrategias, implementacién y monitoreo de las mismas. P.89-94

2.6 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Scott Besley y Eugene Brigham, (2012) Cuando hablan de estructura organizativa se
refieren a las diferentes condiciones de la division de los procesos, las funciones a través
de las cuales la organizacion pueda operar, estas se expresan mediante en los llamados

organigramas funcionales, estructurales”.
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“La estructura organizacional es la parte importante, que incluye las unidades
organizaciones, el nivel jerarquico y las relaciones para estructurar y organizar todas las
actividades que la empresa debe realizar. La estructura organizacional es importante,
debido a que permite establecer ideas claras en todos los departamentos de la empresa, de
igual manera, distingue y clasifica las actividades, que permitan cumplir con las metas de

la organizacion”. P. 355

2.6.1 Misién

Humberto Serna (2010) La misién es la formulacion de los propositos de una
organizacion, que la distingue de otros negocios en cuanto al cubrimiento de sus
actividades, sus productos, el mercado, el personal que soportar el logro de estos

objetivos.

La mision es una expresion clara y definida del principal propdésito que tiene la
organizacion, describe lo que hace la empresa, el servicio que brinda, su propdsito,
valores, entre otros. La misidn se manifiesta en relacion a los conceptos de la empresa; es
un enunciado corto donde se define un objetivo general y la razon de existir de la misma,

se manifiesta de igual manera los resultados que pretenden alcanzar.

Serna establece que la mision de una empresa responde a las siguientes preguntas:

e Para qué existe la organizacion?
e ;Cuél es su negocio?

e ;Cuéles son sus objetivos?

e ;Cuéles son sus clientes?

e (Cudles son sus prioridades?

e ;Cuales son sus responsabilidades y derechos frente a sus colaboradores?
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P. 89-94

2.6.2 Vision

Douglas Hoffan y John Bateson, (2012) “La vision es un concepto donde se manifiesta
el punto a donde se pretende llegar, ofrece una perspectiva del punto al que la entidad se
dirige y de lo que puede llegar a ser, en un tiempo determinado. La visién expresa los
deseos que tienen las organizaciones, es el futuro aspirado sin dejar de ser real, medible

y alcanzable

La vision debe abarcar no solo a los clientes externos, que por lo general son los usuarios,
sino también a los clientes internos, es decir el talento humano que trabaja en la entidad.
A través de la vision se puede inspirar, motivar e integrar a todo el personal para alcanzar

ese futuro aspirado. P. 123-127

2.6.3 Valores y Principios

Segun Alejandro Lerma y Sergio Barcena, (2012) los valores “Forman parte del marco
axioldgico dentro del cual se dirigird a la organizacion a la blasqueda y logro de

objetivos”.

Los valores institucionales brindan un sentido de direccién comun para todo el personal
que labora en la organizacion de igual manera y crean directrices para su comportamiento

diario, pues los valores forman parte de la cultura organizacional.

Es importante poder compaginar los valores que tiene cada trabajador con los que se
implantan en la entidad, pues el buen o mal funcionamiento de la organizacién esta
también determinado por los valores que se ponen en practica en la misma, los mismos

que permiten resolver problemas o asistir necesidades de una forma adecuada. P.145-146
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2.6.4 Politicas

Segun Alejandro Lerma y Sergio Barcena, (2012) Mencionan que: “Las politicas son el
medio donde se establecen reglas o estdndares de conducta y produccion que deberan

seguirse en la empresa.

Las politicas son medidas de conducta de manera general o de mayor nivel, mientras que
las normas, son mas especificas y generalmente se concretan a partir de una politica, en
tanto que las normas son mas concretas y especificas, y usualmente se definen a partir de

una

Son medidas de accion o de normas que deben encajar todas las actividades y decisiones
que se realizaran en la institucion, estas permiten al gerente o jefes, usar sus iniciativas

uy juicios en los analisis de alguna politica en particular. P. 145-150

2.6.5 Formulacion estratégica

Wilson Naranjo (2014) “La formulacion de las estrategias tienen un paso final, que es
establecer las estrategias mas importantes que se implementaran en cada area funcional.
Las areas funcionales incluyen, el recurso humano, el marketing, la investigacion y

desarrollo”. P. 167-168

2.6.6 Objetivos

Los objetivos segun James Stoner, (2012) son los resultados que se pretenden obtener. Su
funcién es alcanzar lo que la mision busca o persigue. Es importante que cuando se
establezcan los objetivos, procuremos que sean alcanzables, cuantificales y medibles en

el tiempo, debido a que estos indican los resultados que se esperan obtener, a través de
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diferentes actividades, con el fin de cumplir alcanzar la misién y vision propuestas. P.

156

2.6.7 Matriz FODA

Adalberto Zambrano, (2011) “La matriz FODA es un medio de analisis interno y externo
de las empresas, el anlisis interno son las fortalezas y debilidades que permiten tener un
enfoque técnico de las distintas capacidades de la organizacion, el analisis externo es la
apreciacion del entorno de las mismas, para poder determinar las oportunidades y

amenazas.

Como resultado de la realizacién de una matriz FODA, es poder tener de manera
identificable y sistematica las fortalezas y debilidades obtenidas en el anlisis interno de
la organizacion, de igual manera permite conocer cuales son las oportunidades y

amenazas de la misma.

Las estructuras de estas matrices son una estrategia importante en el diagnostico
situacional, con el fin de aprovechas las oportunidades externas y contrarrestar o tomar

medidas ante las amenazas. P. 167

2.7 Manual de funciones

Segun José Maldonado, (2011) “Un Manual de Funciones es un medio de trabajo que
contiene un conjunto de normas y tareas que debe desarrollar cada trabajador, sera
elaborado técnicamente, basados en los respectivos procedimientos, y orientaciones para
desarrollar las actividades, sin interferir en las capacidades intelectuales, ya que estos
podran tomar las decisiones que mejor crean convenientes, apoyadas por las directrices

de sus jefes estableciendo con claridad la responsabilidad, las obligaciones que 38 cada
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uno de los cargos conlleva, sus requisitos, perfiles, incluyendo informes de labores que

deben ser elaborados por lo menos anualmente.

El Manual de Funciones es permite a la empresa delimitar las actividades, tareas que debe
cumplir el talento humano de los diferentes departamentos de las organizaciones, con los

determinados requisitos y competencias que cada puesto de trabajo requiere. P. 345-348

2.7.1 Segregacion de Funciones

Extraido de: http://empresariados.com/delimitar-lasfunciones-de-cada-puesto/

José Nicuesa, (2012) “El departamento de Talento Humano, tiene como funcién, aclarar
y delimitar las funciones y responsabilidades que tienen cada uno de los trabajadores,
para que los mismo tengan claro cuéles son las obligaciones y actividades que tendran

que cumplir”.

La Segregacion de funciones ayuda también a, motivar y salvaguardad al personal, Sin
embargo, siempre se dan casos de que algunos trabajadores no tienen clara cual es su
funcion en la empresa. Puede ser que se presente este hecho por mala informacion o
gjecucion. Es decir, puede que el trabajador muchas veces se encuentre realizando

actividades que no le competen.

2.8 Legislacion

Segun Javier Ledesma (2012), “La Legislacion, es un sistema de normas creadas para
regular la conducta de las personas, es producido y garantizado por el poder politico que
tienen una autoridad de un pais el mismo que facilita y asegura la convivencia de sus
habitantes, debido que tiene una validez obligatoria, la legislacidn esta condicionada por

valores juridicos y éticos”.
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La misma hace referencia al conjunto de normas, leyes, estatutos, reglamentos, entre otro,
que permiten a la empresa cumplir con todos los requisitos legales necesarios para su
buen funcionamiento, de igual manera permite que las actividades que se realizan en la
empresa, vayan apegadas al marco juridico que rige al pais, y por lo tanto asuma su

responsabilidad civil. P. 156

2.8.1 Agencia Nacional de Transito

Extraido de: http://www.ant.gob.ec/index.php/ant/vision-mision-y-
objetivos#.WBBLefnhDIU

(Transito, s.f.) La Agencia Nacional de Transito o mas conocida como ANT, es una
entidad de caracter publico, que tiene como mision: Planificar, regular y controlar todas
las actividades que se relacionan con el transporte terrestre, el transito y la seguridad vial,
en el territorio ecuatoriano, a fin de garantizar la libre y segura movilidad terrestre, ofrece
servicios de calidad que cumplen con la satisfaccion de los ciudadanos; coadyuvando al

cuidado del medio ambiente y contribuyendo al desarrollo del Pais, en su &mbito.

Con el fin de contribuir al desarrollo del Ecuador Con el objetivo de contribuir al
desarrollo nacional, a través de la regulacion, planificacion y control del transporte
terrestre, transito y seguridad vial, mediante la formulacion y aplicacién de leyes, normas,

politicas, planes, programas y proyectos que garanticen la satisfaccion de los usuarios.

2.8.2 Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Extraido de: http://www.pucesi.edu.ec/web/wp-content/uploads/2016/04/Ley-
Org%C3%A1lnica-de-Transporte-Terrestre-Tr%C3%Alnsito-y-Sequridad-Vial-y-
Reglamento..pdf

(Ecuador, s.f.) La Ley Organica de Transporte Terrestre y Seguridad vial es aquella ley
que tiene como propdsito, la planificacion, organizacion, regulacion fomentacion vy

modernizacion del transporte terrestre, con el fin de salvaguardar la seguridad de los
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habitantes, de igual manera proteger los bienes materiales que se trasladen de un lugar a
otro por red vial del territorio del Ecuador, en aras de lograr bienestar de los ciudadanos

del pais.

2.9 Servicio

Prieto Herrera, (2014) Menciona que: el servicio es toda accion que se realiza para
motivar un cliente. Es intangible y solo podemos conocer su valor real cuando se lo

utiliza.

Un servicio es un conjunto de beneficios que el cliente espera recibir a cambio de algo,
por lo general un precio, dinero, en el caso de una Cooperativa de Transportes “Oriental”,
esta presta el servicio de transporte, a cambio de un valor que los usuarios tienen que

cancelar. P. 78-83

2.9.1. Calidad en el servicio

Prieto Herrera (2014), menciona que: “La calidad en el servicio es un proceso que implica
cambios para comprometer a toda la entidad, en relacion a sus valores actitudes y

comportamiento para con los clientes o usuarios de un negocio.

En lo que a Servicios de Transporte Publico confiere, la calidad en la prestacion del
servicio es un factor importante dentro de la construccion de prestigio de las
Cooperativas, de igual manera se busca la obtencidn de usuarios o clientes fieles, que

elijan una y otra vez y asi crear una ventaja competitiva en el mercado.

Cabe recalcar que para prestar un excelente servicio es importante que las organizaciones
cuentes con el personal idoneo, capacitado y que este comprometidos con la mision y

objetivos de la misma. P. 78-83
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2.9.2. Precios de los servicios

Segun explica Prieto Herrera (2014) “El precio debe Ilamar la atencion de los
compradores, no debe estar por encima de las posibilidades de pago de los clientes o del
sector al hacia el cual la empresa esta dirigido, debe hacer sentir a los clientes que el
precio es justo en relacion a lo que llevan a cambio del producto o servicio que deseen

adquirir.

Los precios que tiene una Cooperativa de transportes deben estar acorde a la calidad de
servicio que oferten, y sobre todo a lo que la ley estipula. De igual manera muchas veces
es importante comparar precios con otras empresas que brindas el mismo servicio, para

no perder ventaja competitiva. P.78-83

69



CAPITULO Il
3. PROPUESTA

3. 1 Introduccioén

Segin Humberto Serna, la planeacion estratégica es una herramienta que te permite
establecer un conjunto de estrategias, las mismas que sirven para fomentar el desarrollo
de un buen plan donde se resalten las ventajas y desventajas que pueden presentarse en el
ambito laboral debido a los distintos factores tanto internos como externos que influyen
en la misma, de igual manera es un proceso, mediante el cual, se establecen varias
aspectos importantes y necesarios para la organizacion, se formulan estrategias para
alcanzar los objetivos propuestos. Esta planeacion se la lleva a cabo a nivel de la
organizacion, es decir, es un proceso que necesariamente involucra a todos y cada uno de
los miembros de la Cooperativa, los mismos que tendran que estar comprometidos con

ella y motivados en alcanzar todas las metas propuestas.

La estructura del Plan Estratégico, estard basado en los principios generalmente
aceptados, con la finalidad de disponer en forma documentada las actividades mas
importantes del componente estratégico, para asegurar una eficaz planificacion,
operacion, control de sus procesos y sobre todo asegurar un excelente servicio para con
los usuarios. De igual manera, estd realizada en relacion a las necesidades,
requerimientos, que tiene la Cooperativa, incluira, la propuesta de estructuras organicas,
filosofia institucional, un manual de funciones realizado en base a la naturaleza y tamafio
estructural de la misma, las actividades que desempefian desde el punto de vista
administrativo y financiero, de modo que permita controlar o especificar los requisitos y

responsabilidades de cada puesto de trabajo. El Plan esta sujeto a revision, actualizacion
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cuando sea necesario. Todo esto se realiza con el fin de que este Plan guie a la institucién

al logro de objetivos.

3.2 Objetivos

3.2.1 General

Disefar el Plan Estratégico, que retna los estandares de calidad, para que la Cooperativa
de Transportes “Oriental” lo pueda implementar dentro de un determinado tiempo, con el
fin de que este le permita mejorar el servicio que presta y se tomé mas competente en el

mercado global.

3.2.2 Especifico
e Crear e implementar estrategias para aumentar la participacion en el mercado.
e Mejorar la imagen de la Institucion
e Aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios

e Presentar la propuesta de una manual de funciones
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3.3 Estructura Organizativa

3.3.1 Estructura Organizacional Propuesta

Gréfico 26 Organigrama Estructural de la Cooperativa
Elaborado por: La Autora

72



LEYENDA

Autoridad

—
—— Apoyo

Asesoria

3.3.2. Niveles jerarquicos
Directivos: En este nivel se encuentra la Junta de Socios, el Consejo Administrativo, el

Consejo de Vigilancia y el Presidente.

Administrativo: El nivel administrativo esta compuesto, por el Gerente, Contadora y

Secretarias.

Operativo: En este nivel se encuentran los choferes, pueden ser socios que hacen el

trabajo de choferes, y sus respectivos ayudantes.

3.4 FILOSOFIA

La Cooperativa de Transportes “Oriental” tiene como Filosofia: Cumplir con los mas
altos estandares de seguridad y calidad en el servicio que presta, que vayan acorde a las

normas que regulan este sector.

3.4.1 Mision

“Somos una empresa de transporte de pasajeros y encomiendas en el Canton Pimampiro,

comprometida con nuestros usuarios brindandoles un servicio oportuno y de calidad,
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brindando, confort, eficacia, y seguridad, a todos los clientes en las distintas frecuencias

y rutas establecidas, para satisfaccion de los mismos.

3.4.2 Visién

Para el afio 2020 la Cooperativa de Transportes “Oriental” sera reconocida a nivel
Provincial y Regional como unas de las mejores Cooperativas de servicio en el transporte
de pasajeros y encomiendas, ofreciendo a sus clientes comodidad, seguridad y un
excelente trato, con personal calificado, y unidades nuevas, conforme a los

requerimientos y necesidades de los usuarios.

3.4.3 Valores Institucionales

La conducta de todos y cada uno de los miembros de la Cooperativa, se regiran bajo los
siguientes valores institucionales. Estos fundamentos éticos se observaran en todas las

actividades y acciones que se desarrollen tanto personal como institucionalmente.

3.4.3.1 Respeto

Aceptar y comprender a las demas personas, tal cual son, con cada una de sus virtudes y
defectos, cumplir con las normas establecidas, con el fin de lograr obtener un clima

laboral adecuado.

3.4.3.2 Responsabilidad

Ser responsables es una obligacion de cada uno de los trabajadores, permite a los

trabajadores, reflexionar, administrar, orientar y valorar las consecuencias de sus actos.
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3.4.3.3 Etica Moral

Diferenciar con rapidez lo bueno y lo malo, actuar siempre a favor de la verdad en

cualquier lugar, oficina, ruta o reuniones.

3.4.3.4 Puntualidad

La puntualidad es un valor social, nace con el respeto hacia los demos en el cumplimiento
de compromisos, rectitud en todos los reglamentos que disponga la Cooperativa, sean

estos horarios de turnos, reuniones, talleres, capacitaciones, etc.

3.4.3.5 Honestidad

Trabajar de una forma transparente, sin perjudicar al préjimo. Cualidad que todos los

trabajadores deben tener.

3.4.3.6 Calidad

Satisfaccion de las distintas necesidades que tiene los usuarios con el servicio prestado.

3.4.3.7 Calidez

Trato respetuoso y cordial hacia los usuarios y compafieros.

3.5 Personas involucradas en el proceso

Para el desarrollo de este proceso es necesarios reiterar la actuacion de los diferentes
organismos publicos que rigen el transporte, el resultado de esta labor busca mejorar la
gestion administrativa de la Cooperativa de Transportes “Oriental” mediante la
implementacién de herramientas administrativas, siendo los usuarios los beneficiarios

directos.
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Previa la implementacion de este plan estratégico serd importante la participacion de las
autoridades de la institucion, y de todo el personal de la misma, de igual manera los
usuarios deberan acoger los nuevos cambios, esta accion permitira mejorar el servicio que

presta la Cooperativa.

3.6 Parametros designados para el disefio del plan
e Analisis de los puntos débiles de la Cooperativa.
e Comprension del problema, tomando en cuenta las fortalezas y debilidades.
e Regirse a lo que establecen las normas vigentes sobre transporte publico.

e Establecer los proyectos de mejora para dar solucién inmediata a los problemas e

ineficacias.

3.7 Matriz de Objetivos Estratégicos

Tabla 7 Matriz de Objetivos Estratégicos

Objetivo Plazo Costo | Indicador
Aumentar | 3 afios $ 800| Niveldeincremento
un 30% el dolares _ #promedio de usuarios afio 2016
) Incrementand ~ # promedio de usuarios afio 2020
ndmero de
0 un 10%
usuarios.
anual.

Incrementar | 2016 - 2020 $1000 | Nivel de incremento

el nivel de _ #promedio de usuarios satisfechos 2016
~ # promedio de usuarios satisfechos 2020

satisfaccion
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del cliente

en un 30%

Incrementar | 3 afios $300 Nivel de incremento

3 nuevas _ #rutas del afio 2016
2018-2019- ~ #rutas del aio 2020

rutas para el
2020

afo 2022

Mejorar la | 2016 — 2020 | $500 Mediante observacion y actuacion de

relacion trabajadores y socios

laboral

entre

trabajadore

Sy socios.

Elaborado por: La Autora
Fuente: Gerencia Estratégica, Humberto Serna

3.7.1 Objetivos Estratégicos de la Cooperativa de Transportes “Oriental”

1. Aumentar en un 40% el nimero de usuarios, mediante estrategias, que permita

ganar mercado en el sector de Juncal, Ambuqui y Chota.

2. Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente en un 30% se lo realizara, mediante

la prestacion de un servicio de &ptimo, aplicando controles frecuentes,

supervisando las unidades y la calidad de la atencion que se ofrece a los usuarios.

Estableciendo buzones de quejas y sugerencias.

Analizar y dar solucion a las mismas.
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3. Incrementar 3 nuevas rutas para el afio 2022, realizar los tramites pertinentes en
la ANT (Agencia Nacional de Transito), para obtener los permisos
correspondientes.

4. Mejorar la relacion laboral entre compafieros. Para ello se llevaran a cabo, planes

de integracion.

3.7.2 Objetivos de la Cooperativa de Transportes “Oriental”

3.7.2.1 Objetivo General

Brindar el servicio de transporte publico de pasajeros, con calidad para los usuarios.

3.7.2.2 Objetivos especificos de la Cooperativa de Transportes “Oriental”

Transmitir confianza y seguridad a los usuarios, mediante un servicio de calidad.

e Ejecutar procesos de evaluacion y control a todo el personal de la Cooperativa,
con el fin de obtener la mejora continua.

e Obtener nuevas unidades, debidamente financiadas, para mejorar el servicio que
presta.

e Fomentar la creacion continua de proyectos que impulsen el desarrollo de la

Cooperativa.
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3.8 Politicas

Las politicas que implantara la Cooperativa son:

3.8.1 Politicas Generales

El trato hacia los clientes, se basara en los principios y valores que mantiene la
Institucion.

Brindar informacion frecuentemente de los resultados del trabajo realizado.
Asistir a todas las reuniones ordinarias y extraordinarias que se dispusieran.

Aceptar y cumplir con todas las politicas institucionales.

3.8.2 Politicas Institucionales

La Cooperativa se preocupara por tener choferes profesionales, que sean capaces
de brindar seguridad a los clientes.

Los conductores deberdn tener siempre sus papeles respectivos necesarios.
(Licencia, matricula y permisos correspondientes en caso de paseos).

Otorgar los datos y documentos necesarios que los organismos de control de
transporte solicitaran.

Trabajar todos los dias de la semana, respetando y cumpliendo los turnos
asignados.

Fomentar y contribuir con el desarrollo de la Cooperativa.

En caso de faltar algunas normas, se impondran las respectivas sanciones
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3.8.3 Politicas de Servicios

Se evaluara y medira la satisfaccion del cliente dos veces al afio.

Se generaran controles sorpresivos para verificar el buen trato al usuario y la
presentacion de la unidad, chofer y controlador.

Se implantara el control por parte de tarjetas, para verificar el cumplimiento de
los horarios.

Establecer 1hora y 30 minutos como tiempo maximo de destino.

Los demaés servicios que preste la Cooperativa se realizaran mediante contratos

confiables, garantizando la calidad con el fin de satisfacer al usuario.

3.8.4 Politicas de Atencién al Cliente

El servicio de atencion al usuario sera de calidad, efectivo y eficiente, por parte
del chofer y del ayudante.

Instalar un buzdn de quejas y sugerencias.

Analizar cada reclamo y queja por parte del usuario y realizar el seguimiento para
encontrar las soluciones a dichos inconvenientes.

Utilizar y aprovechar la tecnologia disponible para brindar un mejor confort y
hacer el viaje mas placentero a los clientes.

Buscar estrategias que permitan obtener una mejora continua, permanentemente
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3.8.5 Politicas de Talento Humano

Personal

Socios

Se establecera requisitos necesarios para cada puesto de trabajo. Cumpliendo con
el Manual de Funciones posteriormente sugerido.

Se realizaradn reuniones cada mes para verificar cumplimiento de objetivos y
metas, cada vez que se considere necesario.

Se realizaran actividades de recreacion, con el fin de integrar a todo el personal
de la Cooperativa.

El personal administrativo, sera afiliado al IESS y recibiran todos los beneficios
correspondientes

Sus sueldos irdn acordes a lo que la ley exige, tomando en cuenta el nivel de
sueldos que existe actualmente para cada puesto.

El horario de trabajo sera de 8 horas diarias de lunes a viernes y de 8am a 1pm los
dias domingos, para el caso del gerente y la secretaria.

Se ofreceran capacitaciones frecuentes para el personal de la Cooperativa. (Dos

capacitaciones minimas por afio).

Se daran bonos o incentivos en fechas especiales, navidad, dia de la madre, dia
del padre, entre otros.

En las fiestas conmemorativas de la Cooperativa se realizaran actividades de
integracion, con todo el personal y con la comunidad.

Cada mes se estableceran y acordaran los turnos disponibles para todo el mes, que

seran desde las 04HOQO0 hasta las 17HQ0.
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3.8.6 Politicas de crédito y cobranza.

La Cooperativa mantiene aportes de $250 dolares mensuales por cada socio, los mismos
que se utilizan para cubrir gastos imprevistos, asi como para realizar préstamos urgentes

a los socios, en caso de necesitarlos.

Los socios podran acceder o solicitar créditos de hasta 6 meses plazo, siempre y

cuando el dinero sea utilizado para mejoras de vehiculos o para cubrir algin tipo

de accidente.

e Elinterés de los créditos sera de 11% anual.

e Se cobrara un interés por mora en caso de no cumplir con los pagos. El interés
sera del 2% de la cuota mensual.

e El dinero recaudado por intereses, se utilizara en diferentes gastos que tenga la

Cooperativa, como suministros, agasajos, fondos para caja, entre otros.
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3.9 Procedimientos

Se realizaran los siguientes procedimientos.

3.9.1 Elaboracién y aprobacion del Plan de Trabajo Anual

4 N

Preparar el Plan de . . L.
P Consejo de Administracion

Trabajo

_ J
( )

Convocar a Gerente
Asamblea - o

Asamblea General de

Analizar el Plan Socios

Aprobar el Asamblea General de

1 1 11

Plan Socios
Realizar el actay
archivar.
[ Secretaria

Gréfico 27 Elaboracién y aprobacion del Plan de Trabajo Anual
Elaborado por: La Autora
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Instrucciones:

e Enlas convocatorias, realizar la constatacion de los asistentes, dar lectura del Acta

anterior y los puntos que van a ser tratados.

e El momento de analizar el Plan, tomar en cuenta y anotar todas las modificaciones

necesarias.

e Para realizar el Plan definitivo, se debera realizar el acta y archivarla.
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3.9.2 Elaboracién y aprobacion del presupuesto anual

Elaborar el presupuesto Gerente - Presidente —
Contador

\_/_

Revisar y analizar el Consejo de Vigilancia —
presupuesto Asamblea de Socios

Convocar a Asamblea » Presidente
Ordinaria

Exponer el Gerente - Presidente —
presupuesto Contador

Aprobar Presupuesto

Asamblea General de Socios

Anual

Gréfico 28 Elaboracion y aprobacion del presupuesto anual
Elaborado por: La Autora

Instrucciones

e Constatacion del Quérum, dar lectura del Acta anterior, y mencionar los puntos a
tratarse.

e Revisar y ajustar cifras en ese momento.

e Analizar y comparar los ingresos y gastos con el Presupuesto que se utilizé para

el afo anterior.
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e Realizar el documento definitivo y su acta correspondiente para proceder a

archivarlos.

3.9.3 Procedimientos de la prestacion de servicio

Servicio al Choferes y ayudantes

cliente

Necesidades del cliente Ayudantes

Choferes y ayudantes
Prestacion del Servicio

Traslado y llegada Choferes y ayudantes

$y 3 33

Gréfico 29 Procedimientos de la prestacion de servicio
Elaborado por: La Autora

Indicaciones:

e Respetar las paradas

e Alzary guardar correctamente los paquetes o maletas de los usuarios.

e Cobrar el pasaje segun el destino del cliente.
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3.9.4 Procedimiento para controlar los turnos de servicio

Realizar el Sorteo Consejo Administrativo

Realizar el

Secretaria
cronograma

Consejo de Vigilancia y

Aprobar
Cronograma

Asamblea de Socios

Secretaria

Comunicar los

turnos

Grafico 30 Procedimiento para controlar los turnos de servicio
Elaborado por: La Autora

Instrucciones

e Designar personas para que controlen los turnos de todas unidades de transporte.
e Designar personas para que controlen las tarjetas de tiempo.

e Imprimir y facilitar los cronogramas aprobados para todos los socios.
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3.9.5 Procedimientos para realizar capacitaciones de personal

Consejos de Administracion

Programar las
capacitaciones

Solicitar Gerente

cotizaciones

=)
- |

Definir el cronograma » [ Gerente
- |
=)

Realizar las
capacitaciones

Capacitador Profesional

Cancelar por servicios
prestados

Gerente — Contador

NS A — R A

Grafico 31 Procedimientos para realizar capacitaciones de personal
Elaborado por: La Autora

Al momento de programar las capacitaciones, verificar los temas a analizarse.

e Seleccionar la mejor oferta analizando las cotizaciones, contactarse con el
capacitador u organizacion seleccionada, para finiquitar detalles.

e Informar los detalles de la capacitacion, lugar, fecha y hora, a todo el personal
involucrado.

e Archivar la factura de pago.

e Realizar controles y seguimiento de resultados.
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3.10 Manual de funciones

3.10.1 Funciones de los Socios

Tabla 8 Funciones de los Socios

COOPERATIVA DE
TRANSPORTES “ORIENTAL” DEL

CANTON PIMAMPIRO

Nombre de cargo: Asamblea General de Socios

PERFIL

Ser socio legal de la Cooperativa de Transportes “Oriental”

FUNCIONES

e Aprobar y reformar los estatutos.

e Administrar y precautelar el correcto funcionamiento de la Cooperativa.

e Nombrar y remover, a los miembros de los distintos Consejos.

e Realizar reuniones ordinarias o extraordinarias, presididas por el presidente de

la Cooperativa.

e Pedir rendicion de cuentas los consejos, presidente y gerente cundo considere
necesario.

e Analizar los informes entregados por los consejos de administracion y

vigilancia.
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Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Cooperativa.

y estatutos de la Cooperativa.

e Cumplir con las disposiciones de las

e Cumplir con las normas y reglamentos que exige la Ley de Transporte

e Conocer, analizar y aprobar los planes operativos y presupuestos de la

e Cumplir con las normativas de funcionamiento establecidas en los reglamentos

frecuencias de transporte.

e Autorizar la adquisicion de bienes, inmuebles y contratos de la Cooperativa.

Elaborado por: La Autora

3.10.2 Funciones del Consejo Administrativo

Tabla 9 Funciones del Consejo Administrativo

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo:

Consejo Administrativo

PERFIL

Capacitado en el area contable, financiera y

Ser socio legal de la Cooperativa de Transportes “Oriental”, por 2 afios

transporte.

FUNCIONES
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Organo Superior: Asamblea General de Socios

Organos Inferiores: Presidente, Gerente, Secretarias, Contadora, Choferes y

Ayudantes

e Administrar, controlar y asegurar que los funcionarios de la Cooperativa,
cumplan con las normas, estatutos y reglamentos establecidos.

e Aprobar los planes estratégicos de la Cooperativa.

e Aprobar los planes operativos de la Cooperativa.

e Preparar y convocar a reuniones de Asamblea.

e Levantar actas de sus reuniones.

e Elaborar el plan de trabajo de la Cooperativa y ponerlo a conocimiento de la
Asamblea General de Socios.

e Cumpliry hacer cumplir los procesos establecidos en la Institucion.

e Analizar los procesos administrativos y financieros que realiza la gerencia y los
demas funcionarios.

e Controlar cuidadosamente el presupuesto establecido para cada afio, los estados
financieros y econémicos de la Cooperativa.

e Entregar informes continuos a la presidencia y a la asamblea de socios, acorde
a las normas y reglamentos de la institucion.

e Autorizar la adquisicion de bienes, inmuebles y otros contratos de la

Cooperativa.

Elaborado por: La Autora
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3.10.3 Funciones del Consejo de Vigilancia.

Tabla 10 Funciones Consejo de Vigilancia

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo:

Consejo de Vigilancia

PERFIL

Capacitado en el area de transporte

Ser socio legal de la Cooperativa de Transportes “Oriental”, por 1o menos 2 afos

Ayudantes

Organo Superior: Asamblea General de Socios

Organos Inferiores: Presidente, Gerente, Secretarias, Contadora, Choferes y

FUNCIONES

Cooperativa.

e Cumpliry hacer cumplir los estatutos que la Ley determina y las decisiones que
tome la Asamblea de Socios, asi como las normas y reglamentos internos
e Controlar y vigilar la ejecucion presupuestaria.

e Evaluar y controlar las compras y gastos economicos realizados en la
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e Fijar limites de gastos

e Aprobar estados financieros

e Si se presenta algun problema o anomalia, denunciarla ante la asamblea general
de socios.

e Aplicar acciones de fiscalizacion.

e Emitir informes continuos

e Verificar la veracidad de la informacion financiera.

Elaborado por: La Autora

3.10.4 Funciones del Presidente

Tabla 11 Funciones del Presidente

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo: Presidente

PERFIL

Ser socio legal de la Cooperativa de Transportes “Oriental”, por lo menos 2 afios

Capacitado en el area de transporte

Organo Superior: Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion, Consejo

de Vigilancia
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Organos Inferiores: Gerente, Secretarias, Contadora, Choferes y Ayudantes

FUNCIONES

e Presidir las reuniones de la Asamblea General de Socios y de los Consejos de
Administracion y Vigilancia.

e Realizar nuevas propuestas ante la Asamblea con el fin de mejorar el
funcionamiento de la entidad.

e Representar a la Cooperativa en todos los actos y ante los organismos
pertinentes.

e Firmar toda gestion que realice la Cooperativa.

e Llevar el control de los libros de actas de los respectivos consejos.

e Denunciar cualquier tipo de negligencia o anomalia ante la Asamblea de Socios.

e Coordinar con la Gerencia, para poder cumplir con los planes estratégicos y
operativos.

e Precautelar y controlar por el buen funcionamiento de la Cooperativa.

e EXxigir a los consejos los informes respectivos.

e Ejercer la representacion administrativa y judicial de la Cooperativa.

Elaborado por: La Autora
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3.10.5 Funciones del Gerente

Tabla 12 Funciones del Gerente

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo: Gerente

PERFIL

Formacidn: Ingeniero en Administracion de Empresas

Experiencia: 2 afios como minimo en cargos similares.

Organo Superior: Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion, Consejo

de Vigilancia, Presidente

Organos Inferiores: Gerente, Secretarias, Contadora, Choferes y Ayudantes

COMPETENCIAS y CAPACITACIONES

e Inteligencia Emocional - Curso de
Cooperativismo

e Dominio personal - Capacitacion de
Manejo de Talento Humano

e Toma de decisiones
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e Solucion de problemas
e Manejo de gestion institucional

e Conocimiento financiero

FUNCIONES

e Elaborar, planes estratégicos operativos y planteamiento de presupuesto junto
con el departamento contable de la Cooperativa.

e Controlar los procesos y funciones que realizan los trabajadores de la
Cooperativa.

e Representar en forma legal a la Cooperativa, en todos los casos que sean
necesarios.

e Verificar el cumplimiento de metas y objetivos planteados con anterioridad.

e Asistir a las reuniones del Consejo Administrativo y de Vigilancia, de acuerdo
a los estatutos y reglamentos de la Institucion.

e Evaluar y medir el desempefio del talento humano de la entidad.

e Realizar acciones de reclutamiento y seleccion del personal.

e Autorizar la adquisicion de bienes, inmuebles y otros contratos de la

Cooperativa.

Elaborado por: La Autora
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3.10.6 Funciones de la o el Contador

Tabla 13 Funciones del o la Contadora

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo: Contador / a

PERFIL

Formacion: Contador/a Publico Autorizado

Experiencia: 2 afios como minimo en cargos similares.

Organo Superior: Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion, Consejo

de Vigilancia, Presidente, Gerente

Organos Inferiores: Choferes y Ayudantes

COMPETENCIAS

e Conocimientos contables financieros
e Uso efectivo de recursos, materiales y economicos

e Realizacion de balances

FUNCIONES
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e Realizary llevar al dia los registros contables obligatorios.

e Emitir estados financieros

e Realizar informes acerca de la declaracion de impuestos y otros gastos que se

realicen en la Cooperativa

e Desarrollar conciliaciones bancarias

e Asesorar a la Presidencia y Gerencia sobre fundamentos o temas de

contabilidad.

e Justificar toda transaccion que se realice

e Realizar pagos de néminas al personal de la Cooperativa

Elaborado por: La Autora

3.10.7 Funciones del Secretario/a

Tabla 14Funciones de o la Secretaria

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo:

Secretario/a

PERFIL

Formacién: Titulo de Secretario Ejecutivo

Experiencia: 2 afios como minimo en cargos similares.
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Organo Superior: Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion, Consejo

de Vigilancia, Presidente, Gerente

Organos Inferiores: Choferes y Ayudantes

COMPETENCIAS Y CAPACITACIONES

e Atencion al cliente - Curso de Relaciones
Humanas

e Buena comunicacién - Curso de Atencion al
cliente

e Conocimientos acerca de computacién - Curso de Taquigrafia

e Manejo de documentacion y archivo

FUNCIONES

e Atender cordialmente a los clientes internos y externos

e Asistir a las reuniones establecidas

e Llevar la agenda del gerente

e Realizar y controlar inventarios de insumos materiales

e Manejar la documentacion de la Cooperativa

e Custodiar la documentacion de la Cooperativa

e Realizar pedidos de materiales e instrumentos necesarios

e Vender los boletos a los clientes.

Elaborado por: La Autora
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3.10.8 Funciones de los Choferes

Tabla 15 Funciones de los Choferes

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo: Choferes

PERFIL

Tener licencia profesional

Tener conocimientos tedricos - practicos sobre leyes y disposiciones de transito

Organo Superior: Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion, Consejo

de Vigilancia, Presidente, Gerente, Secretaria, Contadora.

FUNCIONES

e Conducir la unidad de transporte con precaucion y profesionalismo
e Realizar el mantenimiento y reparacion respectiva del vehiculo

e Cumplir con los reglamentos de la Cooperativa

Elaborado por: La Autora
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3.10.9 Funciones de los Ayudantes

Tabla 16 Funciones de los Ayudantes

COOPERATIVA DE TRANSPORTES
“ORIENTAL” DEL CANTON

PIMAMPIRO

Nombre de cargo: Ayudantes

PERFIL

e Ser bachiller
e Ser mayor de edad

e En caso de ser menor de edad, presentar el certificado de autorizacion de los

padres o tutores.

Organo Superior: Asamblea General de Socios, Consejo de Administracion, Consejo

de Vigilancia, Presidente, Gerente, Secretarias, Contadora.

FUNCIONES

e Cobrar el pasaje
e Ayudar a los usuarios con sus maletas

e Mantener limpias las unidades de transporte
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e Trabajar bajo los valores establecidos para brindar una buena imagen de la

institucion.

Elaborado por: La Autora

3.11 PROGRAMAS Y PROYECTOS DE ACCION

3.11.1 Programa de Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente

Motivos:

Es importante tener claramente definidas las necesidades y quejas de los clientes, cuando
no se tienen identificadas, este desconocimiento puede ocasionar una disminucion en el

nivel de satisfaccion y en la preferencia de los usuarios.

Beneficios

e Tener claras cudles son las necesidades y requerimientos que tienen los clientes,
con el fin de mejorar y fortalecer la relacion y confianza de los mismos.
e Conocer las necesidades, puede representar nuevas oportunidades para la

Cooperativa.

Herramientas:

Para efectuar este programa es necesario usar métodos orientados a evaluar la satisfaccion
del cliente, que permitan determinar la calidad del servicio y las inconformidades de los

mismos, estos métodos deberan ser respaldados por la gerencia.

Proyecto. - Medir la satisfaccion del cliente.

Los instrumentos necesarios para realizar este proyecto son:
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e Encuestas
e Entrevistas telefonicas o personales

e Uso de medios electrénicos
Objetivos:

1. Brindar una atencion al cliente de calidad.

2. Controlar totalmente las actitudes de los choferes y oficiales de las unidades, para

con los usuarios.

3. Poner a disposicién a todos los Socios los avances de progreso gque se logra con

la excelente atencion al usuario.
Proyecto 2.- Control de quejas.
Para este método se considerara lo siguiente:

e Un buzon de quejas y sugerencias.
e Delegar autoridades para resolver los problemas.

e Informar de forma continua a los directivos sobre los inconvenientes que tengan

los usuarios con algin miembro de la Cooperativa.

Objetivos

1. Registrar en un 100% las quejas que tengan los usuarios, para que sean analizadas

y controladas por los directivos.

2. Lograr que los choferes y oficiales respeten las inquietudes de los usuarios y

mejores su servicio.

3. Mejorar el trato para con los usuarios.
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Para el control de estos métodos es necesarios contar con programas que faciliten realizar
las estadisticas, de igual manera es importante elegir un responsable para la recoleccién

de datos e interpretacion de los mismos.

3.11.2 Programa de Desarrollo Institucional

Motivos

La falta de motivacion en el personal de la organizacion, impide que estos colaboren con
la realizacion de las actividades necesarias para el efectivo funcionamiento de la
Cooperativa. La rutina puede convertirse en un enemigo fatal para los trabajadores, y por
ello es importante realizar programas de capacitacion y motivacion organizacional, que

motiven al talento humano de la organizacion.

Beneficios:

e Mejorar la productividad.

e Fortalecer el camino hacia el logro de objetivos.
e Colaboracién del personal

e Involucracidn del personal con sus tareas.

e Clima laboral éptimo.

e Solucion pronta de problemas.

Herramientas

e Programa

e Evaluacion de desempefio
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Objetivos

1. Conocer y aprovechar las habilidades y capacidades de los trabajadores.

2. Medir el nivel de compromiso que tienen los trabajadores de la Cooperativa.
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3.12 Plan Operativo Plurianual
Tabla 17 Plan Operativo Anual

Programas Proyectos vy Cronograma Indicador o | Costo Financiamiento Obligacién
actividades Gestion  de
- . objetivo . .
Inicio Final l Propio Autogestion Responsables Involucrados
Programa  de | Medir la|01 Ago |01 Ago | Aumentar el | $300 X Consejo de | Personal de la
Evaluacion de | satisfaccion de 2017 | de 2020 | nivel de Vigilancia Cooperativa y
la Satisfaccion | del cliente satisfaccion usuarios
del Cliente del cliente
Control de | 01 Sepde | 01 Sep Impulsar el | $150 X Consejo de | Personal de la
quejas 2017 desarrollo de Vigilancia Cooperativa 'y
de 2020 | |a usuarios
Cooperativa
Programa  de | Evaluacién de | 01 ene de | 01 Agos | Considerar el | $450 X Consejo de | Personal de la
Desarrollo Desempefio 2016 de 2020 | nivel de Administracién y | Cooperativa
Institucional capacidades Gerente

Elaborado por: La Autora
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3.13 Presupuesto General de la Implementacion del Plan Estratégico
Tabla 18 Presupuesto General de la Implantacion

CANT | DESCRIPCION COST UNIT |COST TOTAL 2017 2018 2019 2020

Inversion Inicial

Equipos de Computacion

1| Impresora y copiadora Canon | $ 550,00 | $ 550,00

2 | Cartuchos Canon $ 45,00 $ 90,00 | $ 90,00 $ 91,80 $ 93,64 | $ 97,42
T. Equipos de Computacion | $ 595,00 | $ 640,00 | $ 90,00| $ 91,80| $ 93,64 $ 97,42
Equipos de Oficina

2 | Teléfono Convencional $ 25,00 $ 2500 |$ 25,00 $ 25,00

1| Dispensador de agua $ 38,00| $ 3800 |$ 38,00| $ 38,00
T. Equipos de Oficina $ 63,00 $ 63,00 |$ 63,00 $ 63,00
Suministros de Oficina

6 | Resmas de hojas A4 $ 440| $ 26,40 | $ 26,40 $ 26,93| $ 2747 $ 28,58

1 | Calculadora $ 13,00 $ 13,00 $ 13,00

Estuche de Boligrafos,
lapices, borradores y

4 | correctores $ 450 $ 18,00 | $ 18,00| $ 18,36 | $ 18,73| $ 19,48
T. Suministros de Oficina S 21,90 S 57,40 S 57,40 S 45,29 S 46,19 S 48,06
Muebles de Oficina

1| Escritorio Gerencial S 230,00 S 230,00 S 230,00

1 | Escritorio Presidente S 230,00 S 230,00 S 230,00

3 |Silla giratoria S 40,00 S 120,00 S 120,00

30| Sillas plasticas S 6,50 S 195,00 S 195,00

2 | Archivadores S 48,00 S 96,00 S 96,00

T. Muebles de Oficina $ 554,50 S 871,00 $ 871,00
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Gastos Servicios Basicos
Luz S 75,00 S 75,00 S 75,00 S 76,50 S 78,03 S 81,18
Agua Potable S 60,00 S 60,00 S 60,00 S 61,20 S 62,42 S 64,95
Teléfono S 28,00 S 28,00 S 28,00 S 28,56 S 29,13 S 30,31
Internet S 22,00 S 22,00 S 22,00 S 22,44 S 22,89 S 23,81
T. Gastos Servicios Basicos S 185,00 S 185,00 S 185,00 $ 188,70 S 192,47 $ 200,25
Proyectos y Programas
3 | Satisfaccién del Cliente S 275,00 S 825,00 S 825,00 S 841,50 S 858,33 S 893,01
3 | Quejas del cliente S 200,00 $ 600,00 S 600,00 $ 612,00 S 624,24 S 649,46
1| Evaluacion del desempeno S 250,00 S 250,00 S 250,00 $ 255,00 S 260,10 S 270,61
Total Programas y Proyectos $ 725,00 $ 1.675,00 $ 1.675,00 $ 1.708,50 $ 1.742,67 $ 1.813,07
TOTAL $ 4.288,80 $ 6.982,80 $ 5.882,80 $ 4.194,58 $ 4.149,95 $ 4.317,61

Elaborado por: La Autora
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3.14 Seguimiento y Control

Para efectuar un adecuado seguimiento y control a las actividades que se realizan en la

Cooperativa de Transportes “Oriental”, se estableceran indicadores de eficiencia y

eficacia, que faciliten obtener informacion sobre las ejecuciones y cumplimiento de las

actividades realizadas

Los indicadores de eficiencia, estan relacionados con los procesos internos de la

Institucion, permiten valorar y comparar de manera permanente las actividades realizadas

en un determinado tiempo. Mientras que los de eficacia estan directamente relacionados

con el entorno de la Cooperativa, midiendo su capacidad de innovar, calidad en el servicio

y aceptacion y preferencia de los usuarios.

Los indicadores que se utilizaran son los siguientes:

Tabla 19 Indicadores

superacion personal

del talento humano, a

Indicador Objetivo Nombre Formula
Impulsar el | Socios __ #Socios Comprometidos
desarrollo de la | Comprometidos Total de Socios
., * 100
organizacion,  por
Indicador de | medio de la N
Eficiencia implementacién  de | Actividades AR
estrategias y realizadas _ #Actividades Realizadas
- #Actividades Programadas
politicas.
* 100
Infundir la | Personal capacitado _ #Personal Capacitado

Total de Personal
* 100
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través de

capacitaciones,

Capacitaciones

realizadas

CR

#Capacitacion Efectuadas

 #Capacitaciones Programad

* 100

Indicador de

Eficacia

Impulsar el
desarrollo de Ia
Cooperativa,

mediante estrategias
que generen

competitividad.

% de cumplimiento

de los directivos

DC

#Directivos Comprometidos

Total de Directivos
* 100

% de cumplimiento
del

administrativo

personal

AC

#Administrativos Comprome]

" Total de Personal administrd
* 100

% de cumplimiento

de choferes

CAC

_ #Choferes que cumplen tiemy
B Total de Choferes

* 100
Promover el buen | Calidad en el _ #Clientes Satisfechos
trato y la aplicacion | servicio ~ Total de Clientes
de alternativas *100
tecnologicas  para
innovar y ofrecer un | Aceptacion  del | AC
Cliente = % de crecimiento en el merca

mejor servicio.

Elaborado por: La Autora
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Proceso Seguimiento y Control

Ejecucion del
Plan Estrategico
0 de sus

/ actividades \

Acciones

correctivas Fechas limites

o
situacion real )
vs Plan E. tiempo, costo

<— y calidad

Grdfico 32 Proceso Seqguimiento y Control
Elabora por: La Autora
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4.1 Analisis de Impactos

(Orea, 2010) Menciona que: Los impactos son aquellas posibles consecuencias que

pueden presentarse al momento de la implantacion o ejecucion del proyecto. Estos debes

CAPITULO IV

4. IMPACTOS DEL PROYECTO

ser valuados de manera cualitativa y cuantitativa.

La ejecucion de un nuevo proyecto, sin importar sus caracteristicas, este generara
impactos, pueden ser de tipo educativo, social salud, econémico, administrativo,
ambiental, entre otros, de igual manera puedes ser positivos 0 negativos, para el

respectivo andlisis, partiremos de lo cualitativo y cuantitativo, considerando los mas

importantes.

4.2 Escala de valoracion de Impactos

Para valorar los diferentes impactos que tiene el proyecto, aplicaremos la siguiente tabla

de escala.

Tabla 20 Valoracién Impactos

Valoracién Cualitativa

Valoracién cuantitativa

Impacto alto negativo -3
Impacto medio negativo -2
Impacto bajo negativo -1
Nulo 0
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Impacto bajo positivo 1

Impacto medio positivo 2

Impacto alto positivo 3

Elaborado por: La Autora
Fuente: 1SO 14001

4.3 ldentificacion de impactos

Impacto Social

Impacto Institucional

Impacto Educativo

Impacto Econémico

4.3.1 Impacto Social

Los indicadores de impacto social, se dan generalmente por la mejora en la eficiencia y
eficacia de la administracion y ejecucion que tendra la Cooperativa de transportes
“Oriental”, lo cual permite obtener clientes satisfecho con el servicio prestado. Debido a
gue se obtiene mejor comunicacion con los clientes, mayor calidad en los servicios, con
el fin de aumentar los niveles de expectativas, aceptacion y preferencia de los usuarios,

los mismos que aseguraran el fortalecimiento y crecimiento de la organizacion.
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Tabla 21 Impacto Social

Nivel de impacto Negativo | 0 | Positivo | Total
3-2|-1 11213
Satisfaccion de los clientes X 2
Cumplimiento de las expectativas X 2
Calidad en el servicio X 2
Total 6 6

Elaborado por: La Autora

Y. de impactos

Nivel de impacto social = — —
p Numero de indicadores

Nivel de impacto social = g

Nivel de impacto social = 2

El impacto social tiene un valor de 2 lo que equivale a un nivel de impacto medio positivo.
4.3.2 Impacto Institucional

En el &mbito institucional el presente trabajo generara un impacto positivo, debido a que
el personal de la organizacion, contara con un plan estratégico, el mismo que ayudara a
desarrollar las actividades de forma eficiente y eficaz, comprometiendo a todos los
trabajadores con el cumplimiento de los objetivos, mediante la implementacion de una

vision, mision, objetivos estratégicos y valores. Se optimizara la utilizacién de recursos,
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se tomaran acciones preventivas y correctivas a tiempo, para prestar una mejor atencién

a las usuarias y asi incrementar su nivel de satisfaccion.

Tabla 22 Impacto Institucional

Nivel de impacto Negativo | 0 | Positivo | Total
3-2]-1 1123
Mejoramiento del desempefio de la Cooperativa X 3
Mayor eficiencia y eficacia en las funciones X 3
Buen uso de los recursos X 2
Toma de decisiones acertadas X 3
Alcance de metas institucionales X 3
Total 2 12| 14

Elaborado por: La Autora

Y. de impactos

Nivel de impacto institucional = — —
p Numero de indicadores

14

Nivel de impacto institucional = =

Nivel de impacto institucional = 2.8

El impacto institucional tiene un valor de 2.8 lo que equivale a un nivel de impacto alto

positivo.
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4.3.3 Impacto Educativo

El personal de la Cooperativa de Transportes “Oriental” obtendra, nuevos conocimientos,
habilidades y destrezas en el desarrollo de cada una de sus actividades, lo que contribuye
a mejorar las competencias individuales, para poder ofrecer un servicio de calidad a sus

usuarios.

Tabla 23 Impacto Educativo

Nivel de impacto Negativo | O | Positivo | Total

-l - - 11213
3121

Conocimientos, habilidades y destrezas del talento X 2

humano

Aplicacion de actividades generalizadas X 2

Mejor desempefio individual e institucional X 2

Total 6 6

Elaborado por: La Autora

Y. de impactos

Nivel de impacto educativo = — —
P Numero de indicadores

6
Nivel de impacto educativo 3

Nivel de impacto educativo = 2
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El impacto educativo tiene un valor de 2 lo que equivale a un nivel de impacto medio

positivo.

4.3.4 Impacto Econémico

Los Planes Estratégicos tienen la peculiaridad de ser generadores con eficiencia y eficacia
en los procesos, el proyecto tendré un efecto positivo ya que se promoveré a la efectiva
administracion de recursos, la priorizacion y reduccion de costos y gastos innecesarios, a
la vez permite obtener un mejor control operacional, en este punto utilizaremos los

siguientes indicadores.

Tabla 24 Impacto Econémico

Nivel de impacto Negativo | 0 | Positivo | Total
3-2 -1 1123
Costo / Beneficio X 2
Optimizacion de recursos X| 3
Mejora de la ejecucion presupuestaria X 2
Cumplimiento de la Ley X 2
Total 6 |3 9

Elaborado por: La Autora
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Y. de impactos

Nivel de impacto econémico = — —
P Numero de indicadores

9
Nivel de impacto econdémico = 7

Nivel de impacto econémico = 2.25
El impacto econdmico tiene un valor de 2.25lo que equivale a un nivel de impacto medio

positivo.

4.4 Resumen de los Impactos

Tabla 25 Resumen Impactos

Nivel de impacto Negativo | O | Positivo Total
3] -2 -1 11213
Impacto Social X 2
Impacto Institucional X 3
Impacto Educativo X 2
Impacto Econdmico X 2
Total 6 |3 9

Elaborado por: La Autora

Y. de impactos

Nivel de impacto general =
P 9 Numero de indicadores

9
Nivel de impacto general = 7

Nivel de impacto general = 2.25

118



El impacto que generard la creacion e implementacion de un Plan Estratégico, en la
Cooperativa de transporte “Oriental”, tiene un valor de 2.25 lo que equivale a un nivel de

Impacto medio positivo.
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CONCLUSIONES

Una vez concluido el proyecto de investigacion realizado a la Cooperativa de
Transportes “Oriental” podemos decir que tiene una amplia oportunidad para la
implantacion del Plan Estratégico, que constituye una herramienta fundamental,
por lo que es necesario, mejorar los procesos internos, optimizar la gestion
administrativa y ser mas efectivos y eficientes con el servicio que brinda la misma.
En el capitulo de diagndstico situacional de determino la matriz FODA de la
Cooperativa, al igual que los cruces estratégicos, con el fin de aprovechar al
méaximo cada fortaleza y oportunidad y contrarrestar las debilidades y amenazas
que afecta a la Institucion.

En el Talento Humano de la Cooperativa, existe falta de conocimiento e
informacidn, debido a que no tienen claros los objetivos y metas que persigue la
institucion, por tanto, el desarrollo y mejoramiento ha sido limitado.

A través de la planificacidn estratégica, se propuso una mision, vision, objetivos,
y valores corporativos, con el fin de mantener claras las metas que se pretenden
alcanzar, de igual manera se determiné objetivos estratégicos, un plan operativo
plurianual y un manual de funciones que permita realizar un correcto proceso de

reclutamiento y seleccion de personal.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados encontrados que comprenden el presente trabajo de planificacion

estratégica, se recomienda lo siguiente:

Elaborar un Plan Estratégico, con el fin de mejorar el trabajo administrativo de la
Cooperativa, para que cuente con una mision, vision

La Cooperativa en un futuro debe implantar un sistema de seguridad mas
avanzado, debido a que, en el terminal terrestre, guardan 20 unidades de 22.

La asamblea de socios debera dar a conocer la filosofia de la institucion a todos
los trabajadores de la institucién y de igual manera implantarla en las unidades
para que los clientes también puedan conocerla.

Para lograr la mejora continua los socios y la direccion debera capacitar al Talento
Humano de la Cooperativa, de manera continua, de esta manera se logrard mejorar
el servicio que presta la Cooperativa.

La cooperativa debe aprovechar al maximo, las fortalezas y oportunidades que se
encontraron para poder obtener una mayor captacion de mercado.

Los Socios conjuntamente con la administracion, deberdn mejorar cada dos afios
la infraestructura de la Cooperativa para brindar asi una buena imagen hacia los
clientes, tanto interno como externos.

La administracion debe utilizar herramientas publicitarias, que den a conocer las
actividades extraordinarias (viajes de giras, paseos, etc.) que ofrecen, tanto a nivel
provincial como nacional.

Se debe tomar en cuenta los impactos que las aplicaciones del plan pueden
generar, de esta forma de podra controlar y mitigar los aspectos negativos, para

gue estos no causen dafios graves a la institucion.
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ANEXOS



ANEXO 1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTES “ORIENTAL”

OBJETIVO. - La siguiente encuesta tiene como Objetivo adquirir informacion, para
la implementacion de un Plan Estratégico para la Cooperativa de Transportes
“Oriental”.

1.- Datos generales

Género Edad

Masculino [ ] 10 a 30 afios []

Femenino [ | 31a 65 afios [ ]
66 afios en adelante [ ]

2.- ¢ Cuantas veces por semana viaja Ud.?

Una vez por semana []
Dos veces por semana []
Tres 0 més veces por semana []

3.- ¢ Qué aspectos cree que deberian cambiar en el servicio que presta la Cooperativa

de transportes “Oriental”
Seguridad [] Unidades Nuevas  [_]

Confort [] Atencion []

4.- ¢Esta Ud. de acuerdo que los vehiculos recojan pasajeros en las vias y no se
establezcan paradas oficiales?

si [] No []

5.- Si su respuesta fue no, ¢Por qué?
Inseguridad [] Pérdida de tiempo [ ]

6.- ¢ Coémo ve Ud. el servicio que brinda la Cooperativa de Transportes Oriental?
Excelente [] Malo []

Bueno [] Regular ]

7.- ¢Esta Ud. de acuerdo con el servicio de boleteria que brinda la Cooperativa de
transportes?

si [] No [ ]

8.- Considera Ud. ¢qué se cumplen las rutas en los horarios establecidos?

si [] No
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9.- ¢Como calificaria el estado en el que se encuentran las unidades de transportes?
Excelente [] Malo ]
Bueno [ ] Regular []

10.- ¢ Queé servicios adicionales le gustaria recibir?
Inodoro
Proyeccion de Peliculas/Videos
Aire acondicionado

11.- ¢ Esta Ud. de acuerdo con que se elabore un Plan Estratégico para la Cooperativa,
gue permita mejorar el servicio que presta?

Si ] No []
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ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTES “ORIENTAL”
OBJETIVO. - La siguiente encuesta tiene como Objetivo adquirir informacion, para
la implementacion de un Plan Estratégico para la Cooperativa de Transportes

“Oriental”.

1.- Datos generales

Género Edad

Masculino [ ] 18 a 30 afios ]

Femenino [ ] 31a 65 afios [ ]
66 afios en adelante []

2.- ¢Qué tiempo lleva trabajando en la Cooperativa de Transportes Oriental?

Menos de un afio []
De un afio a cinco afios []
Mas de 5 afios []

3.- ¢La Cooperativa proporciona cursos de capacitacion continuos?

si [] No []

4.- ;Como cree que es el clima laboral, dentro de la Cooperativa?

Excelente [_| Regular [ ]
Bueno [] Malo []

5.- ¢Cree Ud. que en la Cooperativa se fomenta el compafierismo y la unién entre
trabajadores?

si [] No []

6.- ¢Conoce UD. cuales son los objetivos de la empresa?

si [] No []

7.- ¢La Cooperativa le incentiva para el logro de objetivos?

si [] No []

8.- ¢ Existe en la Cooperativa actualmente un Manual de Funciones?

si [] No []

9.- ¢Esta Ud. de acuerdo con los reglamentos de la Cooperativa?

si [] No []

10.- ¢ Esta Ud. de acuerdo en que se plantee una Misidn y Visién para la Cooperativa?

Si [] No ]
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11.-¢Esta Ud. de acuerdo con que se elabore un Plan Estratégico para la Cooperativa,
gue permita mejorar el servicio que presta?

Si [] No 1]
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ENTREVISTA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANPORTES
“ORIENTAL”

1.-Qué tiempo lleva desempefiandose en este puesto de trabajo?
2.- (COomo son las disposiciones que da?
Directas
Indirectas
3.- ;Como es su relacion laboral con los trabajadores y socios de la Cooperativa?
4.- ;La Cooperativa brinda algun tipo de servicios a los socios y trabajadores?
5.- ¢Ha pensado en implementar estrategias para mejorar el servicio?
6.- ¢La empresa cuenta con objetivos planteado claramente?
¢ Si cuenta cuéales son?
7.- (La Cooperativa de Transportes “Oriental” tiene establecida la mision y vision
institucional?
8.- ¢ Se tiene definidas las politicas y objetivos estratégicos institucionales?
9.- ¢ Se han buscado estrategias para mejorar el servicio que presta la institucion?
10.- ¢ Cuél es su opinidn con respecto a la infraestructura y espacio fisico con el que cuenta
la Cooperativa?
11.- ¢ Las oficinas estan equipas y suministradas con los suficientes materiales?
12.- ;Como define Usted la atencién y servicio que brinda la Cooperativa de Transportes
“Oriental”?
13.- ¢Cuéles son las normas o leyes a las cuales se basa la Cooperativa?
14.- ;Se realizan capacitaciones continuas al personal de la Cooperativa?
15.- ¢Esta Ud. de acuerdo en implementar un Plan Estratégico, para poder mejorar el

servicio, que prestan?
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