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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer un plan estratégico para la
cooperativa de taxis Cid Campeador en la ciudad de Chone periodo 2019-2024; en
la que se implementaron tipos de investigacion, métodos, técnicas y herramientas
gue ayudaron a detectar falencias dentro y fuera de la cooperativa. Para dar
cumplimiento con la investigacion se ejecutaron tres fases, la primera fase se
analizo la situacion actual de la cooperativa de transporte de taxis Cid Campeador,
mediante la aplicacion de una entrevista a los socios y clientes de esta manera se
desarroll6 el analisis PEST, para elaborar las matrices EFl y EFE y asi realizar la
matriz FODA, de la misma manera se establecio las matrices combinadas con el
propésito de elaborar la matriz de perfil competitivo. En la segunda fase se
establecié el direccionamiento estratégico para la mejora del funcionamiento
organizacional, mismo que consistié en la creacion de la mision, vision, objetivos,
politicas, valores y el disefio de los objetivos estratégicos. En la tercera fase, se
desarroll6 un plan de accion que contribuya en la mejora de la gestidon
administrativa, y se realizo la matriz 5W+1H, con el propdsito de mejorar la calidad
del servicio.

PALABRAS CLAVES

Plan estratégico, PEST, FODA, estrategias, objetivos estratégicos.
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ABSTRACT

The objective of this research was to propose a strategic plan for the Cid Campeador
taxi cooperative in the city of Chone, period 2019-2024; in which types of research,
methods, techniques and tools were implemented that helped detect shortcomings
inside and outside the cooperative. To comply with the investigation, three phases
were carried out. The first phase analyzed the current situation of the Cid
Campeador taxi transport cooperative, through the application of an interview to
partners and clients. In this way, the PEST analysis was developed, to elaborate the
EFI and EFE matrices and thus carry out the SWOT matrix, in the same way the
combined matrices were established with the purpose of elaborating the competitive
profile matrix. In the second phase, the strategic direction for the improvement of the
organizational functioning was established, which consisted in the creation of the
mission, vision, objectives, policies, values and the design of the strategic objectives.
In the third phase, an action plan was developed that contributes to the improvement
of administrative management, and the 5W + 1H matrix was carried out, with the
purpose of improving the quality of the service.

KEY WORDS

Strategic plan, PEST, SWOT, strategies, strategic objectives



CAPITULO I. ANTECEDENTES

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dentro del medio organizacional el plan estratégico es una herramienta de la
administracién moderna que se orienta a la optimizacion de procesos con el fin de
favorecer el crecimiento de la organizacion, asi también la globalizaciébn genera
cambios en estas de cualquier naturaleza, por lo tanto, es necesario innovar y
buscar estrategias que potencialice la gestion administrativa y responder a las
exigencias del mercado actual. Por ello deben adaptarse en ciertos desafios para
alcanzar sus objetivos propuestos, tal como lo exponen Thompson, Peteraf,
Gamble, Strickland (2012); citado por Herrera y Olguin (2015) “que la planeacién
estratégica se encamina hacia donde se quiere ir y como llegar hacia esas metas y
uno de los primeros pasos es a través de la mision y vision de las organizaciones,
estos deberan ser alcanzados a través de valores esenciales, los cuales se
convertiran en la guia para llevar a cabo los proyectos, planes, reglas y resultados”.
(Pg. 67).”

Las pequefas y medianas empresas son importantes en la economia de un pais, y
en el Ecuador es evidente la existencia de un gran numero de organizaciones
dedicadas a diferentes actividades, mismas que se encuentran vulnerables a las
cambios del medio, experimentado dificultades que afectan a su operatividad,
dentro de estas organizaciones se encuentra el servicio de transporte, estos tanto
empresas publica como privadas, de esta Ultima se derivan las cooperativas de
taxis que ofertan este servicio y que se desempefian practicamente en todas las
urbes de las localidades ecuatorianas, ademas son fuentes de empleo para varias

familias.

En Ecuador la mayoria de las personas que ocupan cargos directivos consideran la
implementacion de un plan estratégico fundamental para todas las pymes, como

una herramienta eficaz para especificar los objetivos de la organizacion.



Asimismo Manabi cuenta con el 7.8% de las cooperativas de transporte a nivel
nacional, presentando una mayor concentracion en los cantones Chone con el
12.86%, Manta con el 19.29%, y Portoviejo con el 31.43% sumando entre las tres
el 63.52% (Macias, 2017), determinado asi que la presencia de las cooperativas de
taxis promueve el crecimiento socioeconémico de la provincia, sin embargo en
algunas ocasiones se han visto afectadas por las debilidades que evidencian en la

administracién en la ejecucién de actividades.

La planificacién estratégica es parte esencial de la administracion, ayuda a planear
el cédmo, emplear los recursos de la empresa para alcanzar los objetivos, esta
investigacion se desarrolla en la Cooperativa de taxis Cid Campeador de la ciudad
de Chone creada en el afio 1973, contando solo con documentos de registro legales,
se puede notar el desconocimiento de sus socios en cuanto a herramientas
administrativas, como la planificacion estratégica, ademas carecen de mision, vision
y valores corporativos, con tal antecedente los autores de esta investigacion
proponen la planificacion de un plan estratégico que contribuya a realizar sus
actividades de forma eficiente, incrementando la capacidad de prevencion de
problemas, identificando las oportunidades y proveer una vision objetiva de los
problemas gerenciales. Por lo tanto, resulta relevante ejecutar una planificacion
estratégica que permita fortalecer la administracion, teniendo en cuenta cada uno

de los factores que integran a la Cooperativa Cid Campeador.
Dentro del problema podemos ver que se asocia con la siguiente interrogante:

¢, Como desarrollar un plan estratégico que contribuya en la gestién administrativa
de la Cooperativa de taxis Cid Campeador de la ciudad de Chone, durante el
periodo 2019-20247



2.2. JUSTIFICACION

La presente investigacion tiene como finalidad desarrollar un plan estratégico para
el mejoramiento de los procesos administrativos de la Cooperativa de Taxis Cid
Campeador, de la ciudad de Chone, periodo 2019-2024. Como lo menciona Sainz,

“*

(2012) define la planificacion como el conjunto de actividades como: “una
prevencién de los futuros campos de accion, una busqueda de metas de futuro para
la movilizacién de recursos, una preparacion metodica para la acciéon que incluye el
desarrollo de estrategias, una definicion de objetivos y seleccidén de estrategias o

una apropiada asignacion de recursos disponibles”. (Pg.40).

Cabe destacar que la planificacion estratégica permitira que los directivos, choferes
y socios de la Cooperativa de taxis Cid Campeador, conozcan e implementen este
sistema de gestion, con el propadsito de brindar mejoras en los procesos operativos,
administrativos y financieros, contribuyendo al desarrollo de la cooperativa, ademas

de ofrecer un servicio de calidad y satisfacer la necesidades de los usuarios.

En el aspecto economico proveera de beneficios a la cooperativa de taxis Cid
Campeador a través de una gestion organizada, asi también se podran mejorar los
ingresos econdmicos para la cooperativa, permitiendo de esta manera tomar
decisiones adecuadas, posibilitando nuevas alternativas para ofrecer un servicio de

calidad y de tal forma obtener una mayor rentabilidad.

La investigacion pretende que la cooperativa a través de sus socios y colaboradores
brinden un servicio oportuno, ofreciendo el confort que los clientes necesitan.
Ademas, tendra un impacto positivo entre los socios, quienes podran orientarse y
actuar en el mejoramiento administrativo de la cooperativa de taxis Cid Campeador

y esto les garantice un eficiente rendimiento.



2.3. OBJETIVOS

2.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan estratégico para la cooperativa de taxis Cid Campeador del cantén
Chone periodo 2019-2024 para contribuir a la mejora de los procesos de gestion

administrativa.

2.3.2. OBJETIVO ESPECIFICOS

e Analizar la situacion actual a la cooperativa de transporte de taxis Cid
Campeador.

e Definir el direccionamiento estratégico para la formulacion de estrategias
orientadas a la mejora del funcionamiento organizacional.

e Desarrollar un plan de accidon que contribuya a la mejora de la gestion

administrativa
2.3.3. IDEA A DEFENDER

La propuesta de un plan estratégico para la cooperativa de taxis Cid Campeador del

canton Chone contribuira a la mejora de la gestion administrativa.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el marco tedrico se presentan los principales elementos que se sustentan en la

investigacion, se muestra graficamente mediante el

contenidos se describen a continuacion.
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Figura 2.1: Hilo conductor del marco teérico
Fuente: Elaboracion propia




2.1. GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa en una empresa es uno de los factores mas importantes
debido a que de ella dependera el éxito que tenga dicha empresa. Desde finales del
siglo XIX se ha tomado la costumbre de definir a la gestion administrativa en
términos de cuatro funciones que deben llevar a cabo los respectivos gerentes de
una empresa: el planeamiento, la organizacion, la direccion y el control,
desempeinada para terminar y lograr objetivos manifestados mediante el uso de
seres humanos y de otros recursos. (Lozano, 2014, p. 3).

La gestion administrativa tiene un caracter sistematico, al ser portador de acciones
coherentes orientadas al logro de los objetivos a través del cumplimiento de las
funciones clasicas de la gestién en el proceso administrativo: planear, organizar,

dirigir y controlar. (Mendoza, 2017, p. 6).

Las funciones del administrador estan dadas por la planeacion, la organizacion, la
direccion, y el control. La relacion entre estas funciones consideradas como un todo,
es llamada el proceso administrativo, cuyo fin es alcanzar la eficacia y eficiencia
organizacional mediante el cumplimiento de los objetivos propuestos. (Bernal,
Sierra, 2008, p, 49, citado por, Sanchez et al, 2014).

La gestion administrativa es la accion de actividades y son disefladas para el
cumplimiento de los objetivos de una organizacion, es necesario tener en claro lo
gue se desea lograr como resultado de las tareas de una empresa, por ende, es la
herramienta que permite utilizar los recursos humanos y financieros, misma que

consta de cuatro funciones: planeacion, organizacion, direccion y control.
2.1.1. PLANEACION

Guzman, et al (2017), la planeacion permite “establecer un sentido de direccion, de
rumbo y un ambiente propicio para una gestion empresarial, institucional o social,
informada e innovadora dentro de un espacio delimitado por las caracteristicas

institucionales y la dinamica del entorno”. (p. 29).



Varela (2015), quien cita a Sallenava (2002), la planeacién siempre estara ligada
con la estrategia y de acuerdo a las organizaciones tiende a variar la centralizacion

del proceso de planeacion estratégica. (p. 124).

Fred (2013), menciona que la “planeacion es el proceso por el cual se determina si
se debe intentar una tarea, se calcula la manera mas eficaz de alcanzar los objetivos
deseados y se hacen los preparativos para vencer las dificultades inesperadas”. (p.
100).

La planeacion es la primera etapa de los procesos administrativos, en la que implica
la toma de decisiones mas adecuadas, en un futuro para la empresa. Establece las
actividades idoneas para minimizar los riesgos, tomando en cuenta los factores
internos y externos orientados hacia los objetivos, ademas este indicador

estratégico indica paso a paso hacia las metas que se quieren alcanzar.
2.1.2. ORGANIZACION

Incluye todas las actividades administrativas que se generan una estructura de
tareas y relaciones de subordinados. Las areas especificas incluyen el disefio
organizacional, la especializacion y descripcion de puestos, las especificaciones de
puestos, el grado de control, la unidad de mando, la coordinacion, el disefio y el
analisis de puesto. (Fred, 2013, p. 101).

Para Varela (2015) quien cita Robbins (2005), define que el proceso administrativo
de la organizacién como la generacion de una estructura que permite adecuar los

diferentes elementos para el correcto funcionamiento y desemperio. (p.125).

Las organizaciones los grupos y las personas son clases de sistemas abiertos que
interactian permanentemente con sus respectivos ambientes. El sistema abierto
muestra las acciones y las interacciones de un organismo vivo dentro del ambiente

gue lo rodea. (Chiavenato, 2015, p. 1).



La organizacion es un sistema administrativo implementado para lograr metas en
conjunto con los subordinados de la empresa, es un indicador que permite la
socializacion de personas que interactian entre si. De esta manera se intercambian
ideas y experiencias que son esenciales en una organizacion en la que estan

dispuestas a trabajar conjuntamente para lograr los objetivos propuestos.
2.1.3. DIRECCION

La direccion implica la ejecucion de los diferentes elementos de unidos en la
planeacion y organizacion, de igual forma los lideres de &reas concentran sus
esfuerzos para coordinar acciones y cumplir las politicas de la organizacion.
(Mercado, (2002), citado por Varela (2015), p. 127).

Incidencia en las persona para que contribuyan al logro de nuestros objetivos de
forma voluntaria y con interés. La funcién genérica de direccion se ejerce a traves

de las subfunciones de liderazgo, motivacion y comunicacion. (Nadales, 2018, p. 5).

Es una serie de medidas innovadoras y humanisticas, entre las que se resaltan la
ampliacion del puesto para darle un mayor significado al trabajo, la ampliacion del
puesto requiere su reorganizacion y la extension de las actividades para que las
personas puedan saber el significado de lo que hacen y, especialmente, tener una
idea de cual es la contribucion de su trabajo personal a las operaciones de toda la

organizacion. (Chiavenato, 2007, p.214).

La direccidn es una herramienta idonea para la formulacion de estrategias, de esta
manera se obtendra una ventaja competitiva en el mercado adaptandose y
transformando los obstaculos en oportunidades. Este indicador es una de las
principales tareas desarrollada por los gerentes en las empresas, ya que atreves de

este instrumento se define el rumbo hacia donde se quiere llegar.



2.1.4. CONTROL

Varela (2015) quien cita a Mercado (2002, p.128), sostiene que el control representa
el proceso administrativo donde se procede a la evaluacién de los resultados y su
relacién con los objetivos y metas planeadas inicialmente, puede ser de forma
parcial o total, pretende establecer la efectividad de uso de recursos y el
cumplimiento con la finalidad de exaltar los logros y establecer las medidas de

mejoramiento.

Segun Fred (2013, p.101), el control se refiere a todos aquellas actividades
administrativas orientadas a asegurar que los resultados obtenidos sean

congruentes con los proyectos.

Chiavenato (2007, p. 122), menciona que el control es una de las técnicas capaces
de promover el desempefio eficiente del personal, al mismo tiempo que la
organizacion constituye el medio que permite a las personas que en ella colaboran
lograr sus objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el

trabajo.

El control es una secuencia de reglas y actividades establecidas en una
organizacion con el propdsito de enfatizar la eficiencia, recursos y materiales, por
otra parte, tiene como fin detectar problemas y darle soluciones para el bienestar de
las empresa, ademas asegurar que los objetivos de la compafia se cumplan con

sus debidas precauciones.
2.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Marquez (2016) define el plan estratégico como un instrumento de desarrollo
promovido por agentes publicos y privados para ganar, consolidar o alcanzar la
competitividad requerida para la insercibn econdémica-social en un contexto
marcado por la globalizacion, la competencia y la movilidad de las empresas. De
esta misma manera Alberich; Sotomayor; Amezcua; Garcia, (2014) recalcan que el

plan estratégico es un modo sistematico de gestionar el cambio y de crear el mejor
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futuro posible para una organizacion, y realizar las acciones mas importantes. A Si
mismo Fred, (2013) acota que el plan estratégico es el arte y la ciencia de formular,
implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que permiten que una empresa

alcance sus objetivos.

La planeacién estratégica como una técnica de direccion que intenta contribuir al
logro de mayores niveles de eficacia y eficiencia en la gestion de las actividades,
requiere del trabajo en equipo evitando la dispersion de las diferentes unidades
organizativas y fomentando la coordinacion de todos en la consecucion de los

objetivos establecidos. (Ramos et al, 2013).

La planificacion estratégica, es una herramienta sistematica que permite desarrollar
e implementar planes para alcanzar los objetivos y metas planteadas, ya sean a
corto, mediano o largo plazo. Por lo que dependera de la magnitud de la
organizacion ya que estos planes poseen un sinnumero de actividades, por lo tanto,

este indicador identifica los problemas que enfrenta la organizacion.

2.2.1. ETAPA EN EL PROCESO DE ELABORACION DEL PLAN
ESTRATEGICO

e Primera etapa: Analisis de la situacion, tanto externa como interna de la
unidad objeto de planificacion.

e Segunda etapa: Diagndstico de la situacion, elaborado a partir del sempiterno
DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades) y de la matriz de
posicion competitiva.

e Tercera etapa: Sistema de objetivos corporativos, donde se recogen
decisiones estratégicas como la mision, la vision, los valores corporativos, y
los objetivos estratégicos para los proximos afos.

e Cuarta etapa: Eleccion de la estrategia, tanto de las corporativas como de las

competitivas y de las funcionales.
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e Quinta etapa: Decisiones operativas: planes de accion, priorizando de los
mismo, cuenta de explotacion previsional y sistema de seguimiento y control.
(Sainz, 2015. p.60).

e Para Aguilar et al (2015), mencionan que tener un plan estratégico adecuado
en una empresa, es importante no sélo elegir la mejor estrategia sino crear

métodos de control para cada una de las acciones.
2.2.2. IMPORTANCIA

El plan estratégico debidamente aprobado y en fase de implementacién y ajuste,
proporcionan un factor importante que permite, a la suma de individualidad, formar
parte de algo mayor, facilita a todo el personal conocer y apreciar hacia donde
vamos y lo que queremos ser y hacer. Permite de esta forma entender y comprender
gue cada actividad, por pequeia que sea. Colabora con el logro del objetivo final
gue es la suma de todos los esfuerzos. (Delgado, 2015, p.40).

Para Fred, (2013) puede describir como un meétodo objetivo, 16gico y sistematico
para tomar decisiones empresariales importantes. Su finalidad es organizar la
informacion cualitativa y cuantitativa de manera tal que sea posible tomar decisiones

efectivas en condiciones de incertidumbre.

La planificacion estratégica es importante porque ayuda a mejorar la competitividad,
la innovacion de manera continua para mantener y crecer en el mercado, las
empresas se encuentran en un mundo que constantemente estan generando
cambios en el cual exige un alto grado de destreza e innovacion para las

organizaciones.
2.2.3. CARACTERISTICAS
Para Alberich et al (2014), define las caracteristicas de la planificacion estratégica

e Horizonte a largo plazo: los objetivos y metas se formulan para un horizonte

temporal de 5 a 10 afios.
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e Coordinaciéon y consenso en la toma de decisiones y en la fijacion de
objetivos.

e Evaluacién de la situacion interna como previo a la definicion de estrategias.

e Consideracion de un entorno turbulento y competitivo, que dificilmente
mantiene sus tendencias en el medio y largo plazo.

e Actividad adaptativa en el entorno: necesidad de anticiparse a los cambios,
tratado de explotar las oportunidades y de limar las amenazas, asi como
basarse en los puntos fuertes de la organizacién y superar las debilidades de
las mismas.

e Concepcion de un futuro deseable y factible para el cual se sefialan las
medidas concretas para alcanzarlos.

e Plan dirigido a la accion: orientada a la puesta de marcha de proyectos
concretos de caracter operativo que permitan alcanzar las metas
establecidas.

e Desarrollo del dialogo y debate para la toma de decisiones estratégicas.

e Dar voz a los agentes socioeconomicos del territorio. Escuchar sus
opiniones, sus necesidades y deseos buscando la implementacion e
identificacion con el plan.

e Involucrar el mayor nimero de personas en el proceso, con la conviccion de
gue el futuro que deseamos para nuestro territorio es factible.

e Flexibilidad de las acciones programadas para conseguir el objetivo definido.
2.2.3.1. MODELOS DE PLAN ESTRATEGICO

El proceso es dindmico y continuo, en cualquier de los componentes principales del
modelo produce un cambio en alguno o en todos los demas componentes. (Fred,
2013).

El modelo estratégico se enfoca en afirmar nuevas perspectivas manejables que le
permitan operar de forma mas eficaz. Mediante este modelo se define a una

organizacion a través de un analisis de proximidad metodica en la toma de
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decisiones estratégicas. A la vez el modelo en su ciclo de proceso evalua los

métodos de repuestas vigilando el desempefio apropiado para los cambios lentos,

se efectla una evolucién constante tanto en el proceso interno como externo dentro

de la organizacion en donde se tiene claro destrezas, beneficios y empoderamiento

de la misma (Moran et al, 2017).

Ejecutar
auditorias
externas
Desarrollar la
declaracion
delavisiony
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Ejecutar
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interna

Figura 2.1.3.1. Modelo integral del proceso de administracién estratégica
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Figura 2.1.3.2.: Modelo integral de direcciones estratégicas
Fuente: Concepto de administracion estratégica, citado por Fuentes; Cardozo. (2011).

Moo ea del . T Comuderscionss para su
7 misqueda de ;

Figura 2.1.3.3.: Modelo de planificacion estratégica aplicada
Fuente: Gooddstein D, Nolan T. y Pfeiffer J. (2005), citado por Fuentes; Cardozo. (2011).

El modelo de la planificacion estratégica describe las etapas y su continuo desarrollo
y de esta manera busca mejorar los procesos dentro de las organizaciones, cabe
mencionar que los modelos sirven para ilustrar ideas y se vuelven fundamental al

seleccionar un conjunto de variables.
2.3. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

Para Prieto (2008) citado por Gonzales et al, (2016), (p. 306), el diagnostico
estratégico debe ser iniciado procurando recolectar insumos valiosos, por lo cual es
importante escoger bien las fuentes de informacion, pues, ellas cumplen un papel
importante en la formulacién de la estrategia porque son el alimento para la toma
de decisiones, por eso deben ser confiables, mensurables, adaptables y

categorizadas, dependiendo del tipo de organizacion.
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Es aprovechar de manera efectiva la potencialidad de crecimiento y desarrollo de
una empresa se fundamenta en el conocimiento preciso de sus puntos fuertes y

débiles, ademas de sus oportunidades y amenazas. (Gonzales, 2014, p.3).

El diagnostico estratégico se centra en el DAFO que surgen internamente como
externo dentro de la institucion, logrando identificar estos elementos y optimizando

los efectos negativos. (Moran, et al 2017. p.40).

El diagnéstico estratégico permite la identificacion de las variables internas y
externas con el propésito de controlar y evaluar las actividades que se ejecuten en
las empresas, las mismas que contribuirdn para la toma de decisiones, logrando

una mayor productividad.
2.3.1. ANALISIS EXTERNO

Las organizaciones estan obligadas a mirar permanentemente a su alrededor para
asegurar no solo el éxito, sino su funcionamiento normal. Esto incluye el analisis de
los competidores, proveedores y demas actores del entorno, asi como las
condiciones economicas, tecnologicas, los mercados, y la situacion politica-social.
(Carvajal, et al 2018, p. 39).

Es necesario primero conocer bien sus productos, sus mercados, sus técnicas, sus
hombres y su historia, aunque soélo sea para poder delimitar el entorno util que debe
estudiarse. (Zarate, 2015, p. 86).

Las perspectivas del analisis externo agrupan aquellos que intentan evaluar el
rendimiento desde la perspectiva del usuario y aportar una visién externa del
rendimiento. (Medina, 2014, p.38).

En este apartado se establecen las oportunidades que beneficiaran a la empresa y

las amenazas que podrian perjudicarlas, por tal razén es muy importante esta
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herramienta para la organizacién, ya que a través de ella se pueden identificar las

competencias en el mercado.
2.3.2. ANALISIS INTERNO

Busca estudiar las cuestiones de factibilidad de la accion organizacional, se conozca
a si misma y externalice sus supuestos, sus misiones encontradas, los actores en
conflicto, las luchas por el poder, los mecanismos de control y, asimismo, los de
dominacion y lucha por los objetivos. (Arellano. 2012).

Se llevan a cabo dentro de la propia organizacién a nivel de producto o servicio,

recursos humanos de la empresa. (Gastalver, 2015.p, 108).

En esta etapa es posible determinar claramente cuéles son las principales fuerzas
y debilidades de una organizacion, y cual es su importancia estratégica. El analisis
empieza a tener utilidad como punto de partida para elegir entre posibles

actuaciones futuras. (Martinez, et al 2012, p. 110).

Es una herramienta que consiste en evaluar las habilidades, y los recursos de la
organizacion para obtener resultados 6ptimos, de modo que pueda hacerle frente a

otras organizaciones en el mercado, y le permiten potenciar sus fortalezas.
2.4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico, lo integran los principios corporativos ampliamente
conocidos como: vision y misién. Los principios corporativos son el conjunto de
valores, creencias, normas, que regulan la vida de una organizacion y que estimulan
en ella el cumplimiento de unas proyecciones preconcebidas. Ellos definen
aspectos que son importantes para la organizacion y que deben ser compartidos
por todo. (Hernandez, et al 2017). (p.16).

Ronda; Marcané (2014), citado por Estrada et al (2017), el analisis estratégico se

constituye en el proceso mediante el cual se define la posiciéon de la organizacion
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interna y externamente, identificando amenazas, oportunidades, y fortalezas o
debilidades.

La exploracion sobre las diferentes manifestaciones de practicas enmarcadas en un
direccionamiento estratégico emerge de manera muy regular en todos los
entrevistados. Al indagar sobre los procesos y/o etapas del negocio, los
participantes muestran dificultad para identificar de manera especifica los pasos que
llevan a cabo para el desarrollo de sus unidades. (Estradas et al, 2017).

El direccionamiento estratégico es una técnica que consiste en identificar cudl es la
situacion actual de la empresa y a través de este analisis, identificar los desafios a
los que se enfrenta la organizacion, permitiendo tener a la organizacién una posicion
organizada tanto interna como externa e identificando cuales son sus fortalezas y
debilidades.

2.4.1. VISION

La visidbn es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a
largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las
nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes,

de la aparicion de nuevas condiciones del mercado. (Thompson, 2017).

Se define principalmente, cual es nuestra labor o actividad en el mercado, ademas
se puede completar, haciendo referencia al publico hacia el que va dirigido y con la
singularidad, particularidad o factor diferencial, mediante la cual desarroll6 su labor
o actividad. (Blinder, 2015). (Pg.3-4).

La vision de una empresa es un mapa de su futuro que proporciona detalles
especifico sobre su tecnologia y sobre su enfoque al cliente, los mercados que
desean alcanzar, las capacidades que planea desarrollar y el tipo de empresa que

en que se desea convivir. (Davalso, 2016). (Pg.1-2).
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La vision empresarial es la capacidad de proyectar el futuro de una empresa y hacia
donde estd encaminada. Ayuda a que todos los subordinados caminen hacia la

misma direccién cumpliendo los objetivos trazados por la organizacion.
2.4.2. MISION

La mision es el motivo, fin 0 razén de ser de la existencia de una empresa u
organizacion porque define: 1) lo que pretende cumplir en su entorno o sistema
social en que actla, 2) lo que pretende hacer, y 3) el para quién lo va a hacer.
(Thomson, 2017).

La vision define las metas que pretendemos conseguir en el futuro. Estas metas
tienen que ser realistas y alcanzables, puesto que la propuesta de vision tiene un
caracter inspirador y motivador. Para la definicion de la vision de nuestra empresa.
(Blinder, 2015). (Pg. 3-4).

La mision de centra en la perspectiva actual de la organizacion. “quienes somos,
que hacemos”, describe de manera general sus capacidades, su enfoque al cliente
y sus actividades. La declaracion de la mision es un punto de inicio para la
elaboracion de la vision estratégica. En ocasiones, las compafiias expresan su

mision de negocio en términos de obtener una utilidad. (Davalso, 2016). (Pg. 1-2).

La mision es un elemento de la planificacion estratégica, porque a partir de ésta se
formulan objetivos detallados, que guiaran a la empresa u organizacion. Por tanto,

la mision es el propdsito general o razén de ser de la organizacion.
2.4.3. OBJETIVOS

Los objetivos de investigacion se formulan para concretar y especificar tareas a
realizar por el investigador. Para ello se utilizard una estructura determinada en su

elaboracién en funcién de la naturaleza de la investigacion. (Gonzales, et al 2016).

Los objetivos se definen como los resultados especificos que una organizacion

busca alcanzar siguiendo su misién basica, a largo plazo significa un periodo
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superior a un afio. Los objetivos son esenciales para el éxito de una empresa porque
sefialan la direccion, ayudan en la evaluacion, crean sinergia, revelan las
prioridades, se centran en la coordinacion y establecen una base para las
actividades de planeacion, organizacion, direccién y control, Los objetivos deben
ser desafiantes, mensurables, consistentes, razonables y claros. (Fred, 2013).

El objetivo de la planeacién es establecer a un tiempo especifico el desarrollo de
las actividades, determinarse cuantitativamente las metas que se desean lograr y
se debe iniciar con un ndmero infinito de escenarios posibles para el cumplimiento
de sus logros. (Sanchez, 2016). (Pg.15).

Haciendo referencia a los autores, los objetivos definen los resultados a futuro hacia
donde se quiere llegar. Los gerentes establecen estrategias para poder alcanzarlos,
el objetivo es un indicador muy fundamental en la planificacion estratégica de una

empresa y pueden ser a corto y a largo plazo.
2.4.4. VALORES

Los principales valores que una empresa debe promulgar es unificar las
aspiraciones de todos y cada uno de sus integrantes en su labor cotidiana. Toda
empresa que ya cuenta con sélidos valores en materia de calidad y servicios,
brindan un buen fundamento para establecer buenas relaciones con sus clientes,
inversores, abastecedores y proveedores, la comunidad local, el estado y el publico
en general. (Pefa, 2014). (Pg.16).

Los valore constituyen hoy el factor de éxito de la empresas. El dirigente de
cualquier colectivo tiene una explicable resistencia a cambiar aquello que le

funciona. (Cifuentes, 2015).

Pefa (2014), define que los valores laborales inciden en la relacién entre empleado
y organizacion, de tal manera que deben tomarse en cuenta las metas y objetivos

de la empresa.
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Para los autores los valores son aquellas cualidades que se destacan en cada
persona e impulsan a actuar de una manera jovial y agradable al momento de
interactuar y esto genera una mayor productividad en sus labores a ejecutar dentro

de una organizacion.
2.4.5. POLITICAS

Las politicas empresariales, o politicas organizacionales, son muy importantes para
la empresa, ya que se trata de unos principios creados por la direccion y aceptados
por todos los integrantes con el objetivo de conseguir la mejor gestion que permita

obtener grandes resultados. (Caurin, 2018).

La politica se desarrolla como una actividad productiva y reproducida por la
colectividad, en tanto que la sociedad es el futuro de la capacidad organizativa de
los individuos y del conjunto de relaciones humanas basadas en la capacidad de
intercomunicarse para lograr fines comunes. Asi la sociedad es el ambito natural de
la politica y se constituye como el conjunto de fendémenos sociales que se
caracterizan por las relaciones de poder, influencias, gobierno y direccion de grupo
social. (Tamayo, 2015). (Pg.17).

Las politicas ayudan a que los empleados y gerentes sepan qué se espera de ellos,
por lo tanto, tienen mas probabilidad de implementarse con éxito. Ofrecen una base
para el control administrativo, permiten la coordinacion a través de unidades
organizacionales, y reducen la cantidad de tiempo que los gerentes pasan tomando
decisiones. Las politicas también aclaran lo que se debe hacer y quién de debe
hacer. Promueven que la toma de decisiones se delegue a los niveles gerenciales

adecuados donde suelen surgir varios problemas. (Fred, 2013). (Pg.27).

Las politicas son un conjunto de directrices que permiten establecer normas y
comportamientos, que deben ser cumplidos por los empleados. Ademas son los
principios de una empresa, las cuales proporcionan la orientacion precisa para la

elaboracién de planes concretos que permitan alcanzar los objetivos.
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2.5. ESTRATEGIAS

Una estrategia es fundamental para la toma de decisiones empresariales y, asi,
para buscar el logro de los objetivos que se plantea la empresa. La estrategia
empresarial se compone de dos grandes areas: la estrategia competitiva y la
estrategia corporativa. La primera se pregunta aspectos tales como de qué depende
la ventaja competitiva de cada negocio, cual es la capacidad de sustentar esa
ventaja a través del tiempo y cual es la forma de competir para mejorar la posicion
de cada negocio en el mercado, la estrategia corporativa se pregunta aspectos tales
como cuales debieran ser los negocios en que participa y los limites verticales y
geograficos que debiese tener la empresa. (Tarzijan, 2013).

La estrategia empieza necesariamente por saber donde concentrar el esfuerzo de
pensamiento. Si bien una compafia puede afrontar muchos inconvenientes, ir al
meollo del problema estratégico y formular aquellas preguntas que realmente
marcarian la diferencia son la clave para poner en marcha con éxito el proceso.
(Tovstiga, 2012). (Pg. 36).

El nacleo de toda estrategia consta de las acciones y los movimientos en el mercado
gue efectuan los administradores para mejorar su posicion competitiva respecto de
sus competidores. Una estrategia creativa y distinta que aleje a una empresa de sus
rivales y genere una ventaja competitiva es el “boleto” mas confiable para obtener
ganancias superiores al promedio. Competir en el mercado con una ventaja tiene a

ser mas rentable sin algunas ventajas. (Thomson, et al 2012). (Pg. 5).

Para el desarrollo exitoso de una organizacion se deben ejecutar estrategias, que
aporten mejoras administrativas, en donde las empresas puedan cumplir con sus
objetivos a corto plazo con el propdsito de mejorar su posicionamiento en el

mercado.
2.5.1. TIPOS DE ESTRATEGIAS

Correa, et al (2015), define los tipos de estrategias como:
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Estrategia de oportunidad: acciones obtenidas en condiciones favorables
logradas por la empresa en un determinado periodo.

Estrategia de desinversion: determina el cierre parcial (concentracion en
actividades mas importantes; sustitucion de productos o servicios) o tal de
las actividades (cuando existen rendimientos decrecientes; fin de ciclo de
vida de un producto).

Estrategia de ensayo: tiene como objetivo conseguir una posicion ambiciosa
en el mercado para la empresa a largo plazo. Toso los planes elaborados por
la organizacion siempre convergen en esta estrategia.

Estrategia de adaptacion: se refiere al seguimiento y la continua adaptacion
de la empresa a los cambios en el entorno empresarial.

Estrategia de diferenciacion producto-mercado. se refiere a la diferenciacion
ante la competencia (sector de mercado, producto, forma de actuacion),
pretendiendo obtener un sector de competencia mas facil.

Estrategia de diferenciacion funcional: acciones que pretenden aumentar la
eficiencia o eficacia de las operaciones internas de la organizacion,
diferenciando a la empresa de la competencia.

Estrategia de innovacion: acciones proactivas orientadas a la presentacion
de nuevos productos o servicios que provoquen cambios importantes en el
entorno empresarial.

Estrategia de evolucion: se refiere a las acciones resultantes del seguimiento
del medio empresarial o estudios y anticipaciones cuyo objetivo es
acompafar las evoluciones percibidas para actuar eficazmente en el
mercado.

Estrategia de reaccion: se refiere al seguimiento exhaustivo de la
competencia, afin de anular o comprender las estrategias adoptadas por
ésta. (Pg.70-71).



23

2.6. PLAN OPERATIVO Y CONTROL ESTRATEGICO

2.6.1. PLAN OPERATIVO

Partiendo de los objetivos estratégicos formulados es establecen los objetivos
comerciales especificos que sirven de guia. Los diferentes objetivos empresariales
se encuentran intimamente relacionados y jerarquicamente ordenados. (Lloreda,
2016). (Pg. 63).

Los planes operativos se constituyen como herramienta de gestion del plan
estratégico con el fin de integrar la planificacion de los proyectos y actividades que
permitian orientar, a corto y medio plazo, los recursos necesarios para alcanzar los

objetivos. (Martinez, et al 2016).

Debe trabajar en la identificacion de todos los costos relacionados con la puesta en
marcha y ejecucion del plan de accion. Debe marcarse de forma clara la fecha
prevista en la que la linea de negocio sera sostenible financieramente y, por tanto,

dejara de depender de la aportacion de capitales propios. (Hermida, 2015). (Pg. 75).

El plan operativo es una herramienta que facilita las actividades para que los
objetivos se puedan cumplir mediante tareas asignadas y recursos acordados en el
plan estratégico, establece una serie de objetivos que se desean cumplir, es decir

una estrategia en la que indica que se quiere conseguir para el bien empresarial.
2.6.2. CONTROL ESTRATEGICO

Asume el papel de diagnéstico permanente mas alla de su valor para el seguimiento
de la estrategia. Es ademas el medio para mantener activa la estrategia tanto en la
implementacion como en la mente de quienes tienen la responsabilidad. Esto
constituye un conjunto de herramienta analiticas que se complementan de tal
manera que brindan a la alta direccion un panorama completo de la evolucion de la

eficacia, atractividad y unidad de la empresa. (Delaux, 2017). (Pg. 15).
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El control estratégico, es un proceso que, desarrollandose dentro de las directrices
establecidas por la planeacion estratégica, hace realidad la iniciativa y mejora
continua, incorporando oportunamente los cambios. (Gonzales, 2014). (Pg. 303).

Posee una doble vertiente, asociada, por una parte, a la evaluacion, fiscalizacién y
valoracién de las actividades que se desarrollan en la empresay, por otra, a la toma
de decisiones para procurar que los planes preestablecidos se cumplan. (Rico, et al
2017). (Pg. 78)

El control estratégico es la valoraciéon de las actividades que se ejecutan, asi como
los objetivos propuestos para el bien de la organizacion, esta herramienta constituye
como la ultima etapa en el proceso de la planificacion estratégica, en la cual esta

basado en evaluar las técnicas con el fin de asegurar su correcto funcionamiento.
2.7. COOPERATIVAS

El desarrollo local como modelo de desarrollo empezo a ser puesto en practica en
los afios ochenta del siglo XX por los gobiernos locales con el objetivo de hacer
frente a las graves consecuencias que la globalizacion empezaba a provocar. En
lugar de que el desarrollo econdmico fuese generado por fuerzas externas. Esta
vinculacién se debe principalmente a que en el cooperativismo los individuos
participan en un proyecto que va mas alla de ambito individual. (Guzman, et al
2015).

A través de las asociaciones, no solo se buscaba satisfacer las necesidades
materiales y elevar el propio nivel de vida, sino que también se perseguia el cambio
en el orden social, es decir, la realizacion de los ideales latentes en el pueblo sobre

un modo de vida mas justo y solidario. (Charterina, 2016). (P.23).

En efecto, la cooperativa es en origen un recurso para obtener de forma compartida
la situacion de una necesidad comun. Es una alternativa a las posibilidades o a la
falta de posibilidades, y una aplicacion mas de la obtencién de la “fuerza” mediante
la “union”. (Martinez, 2015).
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Las cooperativas son asociaciones que generan una ventaja competitiva para el
pais tanto econémico como social, en donde cada actividad que se ejecute debe
llevarse a cabo con los socios, de esta manera éstas entidades tienen el Unico
objetivo de hacer frente a las necesidades de las personas que hacen uso de sus

Servicios.
2.7.1. COOPERATIVAS DE TRANSPORTE

Es un grupo de socios/conductores que deciden laborar en forma organizada para
prestar un servicio eficiente a la comunidad para la mejoria de las unidades de
transporte u otorga préstamos internos. Las cooperativas de transporte tienen por
objetivo organizar y/o prestar servicios de transporte o bien realizar actividades que
hagan posible dicho objeto. Pueden ser cooperativas de trabajo asociado o de
transporte propiamente dicha, que agrupa a transportistas, conductores u otro
personal con el fin de llevar a cabo el objeto social. También pueden ser
cooperativas de servicios o0 de transportistas, que tienen por objeto facilitar la
actividad empresarial a los mismos. Por ultimo, las cooperativas de transporte
pueden ser de naturaleza mixta, incluyendo a socios transportistas y a otros que no
disponen de dicho titulo. (Macias, 2017).

Transporte son importantes dentro del costo total de comercio, en el caso de
algunos productos son los mas importantes y, muy por arriba de los aranceles, las
variaciones en los costos de transporte tienen efectos decisivos en la competitividad
internacional y en los ritmos de circulacion de los capitales. De ahi que para todos

los exportadores o importadores. (Camarena, 2014). (Pg. 218).

Las cooperativas de transporte tienen como objetivo organizar y prestar sus
servicios, con el fin de llevar a cabo el objetivo social, también estas pueden ser
cooperativas mixtas que incluyen a socios y otros que no disponen del titulo, todas

estas entidades facilitan las necesidades empresariales.
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2.7.2. TRANSPORTE PRIVADO

La normalidad referente al transporte privado surge con el de regular una realidad
econdmica, consistente en la existencia de personas (naturales o juridicas) que, sin
ser transportadores, requieren satisfacer la necesidad de movilizacién de personas
o cosas dentro del ambito de sus actividades, diferenciandolo del servicio publico
gue es el llamado por ley a prestar el servicio dotandolo de condiciones especiales.
(Rodriguez, 2017). (Pg. 124).

Es necesario que la empresa esté dedicada a una actividad distinta de la del
transporte y encontrarse al corriente de sus obligaciones fiscales, laborales y
sociales. La administracion puede limitar el nUmero de copias de la autorizacion y

definir los vehiculos a los que podran referirse. (Acefa, 2016). (Pg. 103).

El transporte privado son cooperativas que no estan sujetas a rutas especificas, es
decir el usuario indica hacia donde se quiere dirigir, y estan disponible al servicio

del pablico a cualquier hora del dia.
2.7.3. TRANSPORTE PUBLICO

El transporte publico siguié teniendo un papel muy importante en la movilidad
urbana, aunque la feroz competencia de los vehiculos privados tuvo como
consecuencia que, aunque se seguira incrementando el nimero de usuarios del
transporte publico, este perdiera cuota en la movilidad urbana frente aquellos. El
apoyo de los gobiernos municipales al transporte publico urbano fue fundamental

para su mantenimiento. (Pinilla, et al 2018). (Pg. 103).

El transporte publico, encuentra sus funciones en el articulo 333 de la constitucion
politica y se define como, industria encaminada a garantizar la movilizacion de
personas 0 cosas por medio de vehiculos apropiados a cada uno de las
infraestructuras del sector a una contraprestacion econdmica. (Rodriguez, 2017).
(Pg. 128).
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Este tipo de servicio colectivo de pasajeros a diferencia del transporte privado los
usuarios, deben adaptarse a los horarios establecidos en cada parada. Hoy en dia
existen diferentes tipos de vehiculos, para cada actividad como taxis, trolebus,

trenes, ferrocarriles, y transportes aéreos.
2.7.4. ANTECEDENTES DE LA COOPERATIVA CID CAMPEADOR

La cooperativa fue fundada el 3 de abril de 1973, cumple 46 afios de vida
institucional, cuenta con un parqueadero que esta ubicado en la calle Pichincha y
Bolivar, su sede social esta ubicada en la calle Elio Hidalgo y Atahualpa, dispone
de un saldn de actos, piscina y una cancha de uso multiple. La cooperativa tiene 42
socios activos con sus unidades respectivas. Su forma de organizarse
econémicamente es aportando $70 délares mensuales por cada socio, este recurso
es destinado a los empleados, gastos administrativos, servicios basicos e

impuestos.

El nombre de la cooperativa se debe ala novela de don Rodrigo Vivas De Vivar, en
la cual el personaje principal es Cid Campeador, un guerrero espafiol que andaba
conquistando las provincias de Espafia de ahi surgié el nombre Cid Campeador. La
cooperativa esta compuesta por un consejo de administracion, que lo conforman 5
vocales principales, 3 vocales suplentes. El presidente del consejo de
administracion el sefior Carlos Ponce Lopez Verduga, el gerente el sefior Walter
Gaston Zambrano Zambrano, el secretario el sefior Serbio Julio Zambrano Arteaga.
De esta manera se hacen asambleas para aprobar los balances y resolver

problemas administrativos y proponer acciones de mejora.



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion concerniente a la propuesta de un plan estratégico se
ejecutd en la cooperativa de taxis Cid Campeador ubicada entre la calle Pichincha

y Bolivar de la ciudad de Chone.

eladeria o
Pingiiin QTIA Chone
Viviana Wléﬂ” o ,BEJHL:U Pichincha

Centro comercial
CC PASED

KRAVAROVIXH Centrc

/ Expresa

lestaurante Rafico's de Rega
Gobierno Municipal Cevicheria Neptuno o

del Canton Chone

L. Ranco aviacl i i
N Boga Exclusividades Banco Guayaquil - €

Centro medico
D e b e b e ) ) Dr. Bolivar Collantes
Picanteria El paz azul

Figura 3.1: Ubicacion de la cooperativa Cid campeador
Fuente: Google Maps (2019).

3.2. DURACION

La investigacion se desarrollé durante 9 meses, a partir de la fecha de aprobacién
de la planificacion del proyecto, tiempo en que se cumplié cada uno de los objetivos

planteados en el proyecto.

3.3. VARIABLES DE ESTUDIO

e Plan estratégico

e Gestion administrativa
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3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

3.4.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Mediante la aplicacion de esta investigacion se obtuvo la informacién necesaria,
para argumentar y sustentar de forma cientifica los elementos de la propuesta de
un plan estratégico para la cooperativa de taxis Cid Campeador, considerando los
libros, revistas y sitios web que proporcionan los datos relevantes para la ejecucién
del estudio. Tal como lo indica Escobar, et al (2020), “constituye el objetivo de la
investigacion bibliogréfica o revision de la literatura y proporciona datos de primera
mano, tales como cientificos, académicos y sociales”. (Pg. 45).

3.4.2. INVESTIGACION DE CAMPO

A través de la investigacion de campo se obtuvo informacion precisa de las
actividades de la cooperativa de taxis Cid Campeador, a fin de conocer las ventajas
y desventajas de la empresa. De esta manera Cajal (2018), afirma que la
investigacion de campo o trabajo de campo es la recopilacion de informacion fuera
de un laboratorio o lugar de trabajo. Es decir, los datos que se necesitan para hacer

la investigacion se toman en ambientes reales no controlados.
3.5. METODOS

Los métodos en la investigacion son los siguientes:
3.5.1. METODO INDUCTIVO

La utilizacion este método permitiéo determinar las causales, observando de forma
directa las operaciones llevadas a cabo en la cooperativa Cid Campeador, a fin de
establecer soluciones a la problematica. Para Cabrerizo (2016), el método inductivo
“consiste en recopilar datos y observar suficientes hechos referidos a un problema
particular, analizarlos para descubrir sus analogias y diferencias, compararlos y

tomar nota de sus caracteristicas comunes”. (Pg.15).
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3.5.2. METODO DEDUCTIVO

Mediante este método se buscé obtener datos reales, partiendo de las suposiciones
entorno a la propuesta de un plan estratégico en la cooperativa Cid Campeador, y
de esta manera tomar decisiones que favorezcan a las operaciones y contribuya al
crecimiento de la misma. Segun Zarzar (2015), el método deductivo es el méas propio
de las ciencias formales “consiste en ir en lo general a lo particular, mediante el uso
de argumento. En él se utiliza la l6gica para llegar en conclusiones a partir de

determinadas premisas”. (Pg.81).
3.5.3. METODO DESCRIPTIVO

Este método permitio describir las relaciones que existen entre dos 0 mas variables,
percibiendo las causas que sirvieron para profundizar al problema objeto de
investigacion, conociendo asi los procesos para la implementacion del plan
estratégico en la cooperativa de taxis Cid Campeador. Como lo menciona lbafiez
(2015), “tiene como finalidad la descripcion sistematica del objeto de nuestra
investigacion, sea de este sobre persona, hecho acciones o fendmenos de interés”.
(Pg. 153).

3.6. TECNICAS
3.6.1. ENTREVISTA

La entrevista se realizd al gerente de la cooperativa Cid Campeador, a fin de
recopilar datos trascendentales para el desarrollo de la investigacion tales como
aspectos del funcionamiento y la operatividad de la empresa, asimismo proporciono
elementos claves para la estructuracién de la encuesta entorno a la problematica
estudiada. Para Grados, et al (2017), “la entrevista es el arte que se define como un
conjunto de reglas para hacer bien una cosa, esta implicaria obtener resultados
optimos siempre y cuando se apliguen al pie de la letra los diferentes recursos y

etapas que se plantean a nivel tedrico”. (Pg. 71).
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3.6.2. OBSERVACION

La observacion se utilizo para visualizar el ambiente laboral, actividades que
realizan, y los factores que estarian afectando a la cooperativa Cid Campeador que
le impide desarrollarse en el mercado. Diaz, (2016), la observacion, es la que se
realiza por parte de varias personas que integran un equipo o grupo de trabajo que
efectian una misma investigacion. (Pg. 10).

3.6.3. ENCUESTA

Dentro del proceso de investigacion la encuesta se aplicO a los socios de la
cooperativa Cid Campeador mediante un cuestionario de preguntas que permitio, la
recopilacion de datos especificos sobre los posibles problemas que afectan el
desempeiio laboral. Como indica Lopez, et al (2015), la encuesta se considera en
primer instancia como una técnica de recogida de datos a traves de la interrogacion
de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de manera sistematica medidas sobre
los conceptos que se derivan de una problematica de investigacion previamente

construida. (Pg. 8).
3.6.4. ANALISIS PEST

Se realiz6 un analisis PEST, mismo que permitio tener una idea clara y precisa en
los aspectos politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos de la cooperativa Cid
Campeador. Tal como lo indica Ortega, et al (2015), es “una herramienta de gran
utilidad para comprender el crecimiento o declive de un mercado y, en
consecuencia, la tendencia que lleva a un negocio en concreto. Los factores del
entorno son: politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos, aunque no inciden del
mismo modo en toda estructura empresarial, es decir, nos permite tener cierta

anticipaciéon en relacion a lo que sucede en nuestro entorno global”.
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3.6.5. MATRIZ EFE, EFI
3.6.5.1. MATRIZ EFE

La matriz EFE permitié evaluar la problemética de la cooperativa Cid Campeador,
determinando los factores politicos, econdmicos y sociales teniendo en
consideracion las oportunidades y amenazas que afectan el desarrollo de la
cooperativa por la falta de un plan estratégico. En este sentido, Salazar et al (2015),
afirma que la matriz EFE “es el ambiente externo que tiene una organizacion al cual
se integran todos los grupos directos e indirectos que ayudan a cumplir la misién

por la cual fue creada la organizacion”. (Pg.9).
3.6.5.2. MATRIZ EFI

En la matriz EFI se evaluaron las fortalezas y debilidades dentro de las areas de
desempeiio de la cooperativa, de esta manera se identificaron las estrategias, que
contribuyen al buen funcionamiento de la cooperativa. De igual manera Fred (2013),
considera que la “matriz de evaluacién de factores internos EFIl es una sintesis
dentro del proceso de auditoria interna de la administracion estratégica. Esta
herramienta se sintetiza y evalGa las fortalezas y debilidades mas importantes
encontradas en las areas funcionales de una empresa y también constituye la base

para identificar y evaluar las relaciones entre estas areas”. (Pg. 122).
3.6.6. FODA

En la investigacion se utilizé el FODA, mismo que permitié conocer los aspectos
importantes dentro de la cooperativa como las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas. Segun Loaiza (2017), menciona que el analisis “FODA es
una adaptabilidad a las organizaciones que permiten el constante proceso de
actividades y los recursos interno como externo, esta determinacién asegura la

retroalimentacién afianzando resultados 6ptimos y eficaces”. (Pg.6).
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3.6.7. MATRICES COMBINADAS
3.6.7.1. ESTRATEGIA FO

A través de la combinacion de la estrategia FO se pudo fortalecer internamente la
cooperativa Cid Campeador, aprovechando las ventajas y oportunidades externas
logrando mejorar la competitividad. Como lo menciona Guerra (2018), “se basa en
el uso de fortalezas internas de la organizacion con el propésito de aprovechar las
oportunidades externas para lograr resultados a largo plazo en la negociacion. Este
tipo de estrategia es la mas recomendada. La organizacién podria partir de sus
fortalezas y sus capacidades criticas y aprovechar las oportunidades que presenta
el futuro de la organizacion”. (Pg. 225).

3.6.7.2. ESTRATEGIA FA

La estrategia FA, permitié utilizar las fortalezas para disminuir las amenazas
externas de la cooperativa, a fin de obtener mejores resultados en su gestion. Para
Vasquez (2018), la estrategia FA “mejora las habilidades internas para tomar
ventajas de las oportunidades externas. Trata de disminuir al mismo impacto de las

amenazas del entorno valiéndose de las fortalezas”. (Pg. 38).
3.6.7.3 ESTRATEGIA DA

Con la combinacion DA se logro conocer los factores que influyen tanto interna
como externamente, principalmente se buscO disminuir las debilidades que
presentaba la cooperativa. Segun Vasquez (2018), la estrategia DA “tiene como
propdsito disminuir las debilidades y neutralizar las amenazas a través de acciones
de caracter defensivo. Este tipo de estrategia se utilizan solo cuando las
organizaciones se encuentran en una posicion altamente amenazada y posee
muchas debilidades, en este caso la estrategia va dirigida a la supervivencia”. (Pg.
39).
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3.6.7.4. ESTRATEGIA DO

La estrategia DO se enfocé a superar las debilidades internas de la cooperativa, de
este modo se aprovecharon las oportunidades, asi como el conocimiento del
mercado competitivo. Teniendo como finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le
brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades,
podria decidir invertir recursos para desarrollar las areas deficientes y asi poder
aprovechar las oportunidades. (Vazquez, p.37, 2018).

3.6.8. MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

Mediante la matriz de perfil competitivo se tratd de identificar a los competidores
mas relevantes de las cooperativas de taxis del cantén Chone, teniendo en
consideracion las fortalezas y debilidades de la cooperativa Cid Campeador.
Zacarias, et al (2014), sostiene que la matriz del perfil competitivo MPC “evalua
(compara) tacticas y estrategias de las empresas con otros competidores cercanos

incluyendo cuestiones tanto internas como externas”. (Pg. 292).
3.6.9. MATRIZ 5W+1H

Esta matriz facilitd el analisis de los factores internos de la cooperativa, los cuales
provocan dificultades en el proceso de una actividad, permitiendo asi la planificacion
de un plan de accion para mejorar las deficiencias que se presentaron en la gestion
de la cooperativa Cid Campeador. Por lo tanto Granda (2015), define a la matriz
5w+1H “es una herramienta utilizada por las organizaciones para la ejecucion de
planificacion y consiste en la construccion de una hoja de calculo en el que se busca
responder 7 preguntas, cuyas palabras en Inglés, se inician con W y H, a saber:
¢, Qué (What), ¢ Por qué (Why), ¢ Cuando (When) ¢Donde (Where) ¢, Quién (Who),
¢,Cémo (How) y ¢ Cuanto (How much). Por su facilidad y rapidez de construccién y

uso, y la riqgueza de la informacibn que proporciona, este modelo es
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extremadamente (til para cualquier empresa que desee hacer su plan de
desarrollo”. (Pg. 36).

3.7. HERRAMIENTAS

En el proceso de la investigacion resulté necesario la aplicacion de herramientas

gue se muestra continuacion.
3.7.1. EXCEL

La utilizacion del software permitié tabular los datos obtenidos de la encuesta,
siendo indispensable para la ejecucidon de la investigacion, dado que ayudd a
categorizar los datos y determinar los resultados de manera clara y ordenada.
Paredes (2015), define “Excel es la exencion mas conocida y extendida de las hojas
de célculo electronicas generadas mediante la aplicacion Excel de Microsoft los
archivos hacen referencia, el cual contiene toda la informacion (datos, formatos,

graficos, férmulas, macros)”. (Pg. 2018).
3.7.2. GUIA DE CUESTIONARIO

El cuestionario conforme a las variables de estudio, contemplando las causales de
la problematica, siendo factibles la elaboracién de la encuesta para aplicarla a los
socios de la cooperativa, determinando las falencias que influyen en el desempefio
de la cooperativa Cid Campeador. Tal como lo menciona la OECD (2018), “los
cuestionarios ya sean en papel electronico, tienen un impacto importante en el
comportamiento del encuestado, los vinculos con él, y la calidad de los datos, se

han de disefiar al maximo sus respuestas”. (Pg. 204).
3.7.10. GUIA DE ENTREVISTA

A través de la guia de la entrevista se tomaron apuntes de toda la informacion
proporcionada por el entrevistado, misma que fue de utilidad para detectar los
problemas mas relevantes de la investigacion. De este modo lo afirma Folgueiras

(2019), “la entrevista es una técnica de recogida de informacién que ademas de ser



37

una de las estrategias utilizadas en proceso de investigacion, tiene ya un valor en
si misma. Tanto si se elabora dentro de una investigacion, como si se disefia al
margen de un estudio sistematico, tiene una misma caracteristica y sigue los pasos

propios de esta estrategia de recogida de informacion”. (Pg.2).
3.8. PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

En este punto se estableci6 cada fase con sus respectivas actividades. En el
procedimiento de dicha investigacidon, se recolectaron datos con la calidad de
instrumentos aplicados y una debida organizacion de trabajo de campo, para luego

proceder a la informacion obtenida con los test estadisticos previstos.
Se aplico las siguientes fases y actividades para la investigacion

Fase N° 1: Analizar la situacion actual a la Cooperativa de transporte de taxis Cid

Campeador.
Actividades

e Aplicacion de la, entrevista y encuesta a los socios y clientes para conocer el
direccionamiento actual del analisis interno y externo.

e Desarrollo del analisis PEST

e Elaboracion de las matrices EFl y EFE para determinar sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas.

e Realizacion de la matriz FODA.

e Desarrollo de las matrices combinadas para elaborar las estrategias DO, FA,
DA, FO.

e Estructuracion de la matriz perfil competitivo donde se podra conocer sus

potencias y debilidades.

Se realiz6 un analisis a cada uno de los factores que afectan a los socios, para la
determinacién de los factores se llevd a cabo, la entrevista al gerente y la encuesta

a los empleados de la cooperativa, de esta manera se procedio a la realizacion del
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analisis PEST para conocer, cudles son sus factores politicos, econémico, social y
tecnoldgico, de igual manera con el desarrollo de las matrices EFl y EFE, a fin de
determinar los factores internos tales como la capacidad del talento humano, la
planificacion, clientes, y proveedores, asimismo los factores externos como
tecnologicos, econdémico, competencia, politico demogréafico y legal, luego se
estructurd el analisis FODA para conocer sus fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas de la cooperativa, ademas de realizar las combinaciones para la
elaboracion de estrategias contribuyendo a una gestion efectiva, para
posteriormente realizar el perfil competitivo y de esta manera tener una idea clara

de la participacién de las diferentes compafiias de transporte.

Fase N° 2: Definir el direccionamiento estratégico para la mejora del funcionamiento

organizacional.

Actividades

e Creacion de la mision, vision, objetivo, politicas y valores.

e Disefiar los objetivos y estrategias que contribuyan en su desarrollo.

En la realizacion de la segunda fase se disefi6 el direccionamiento estratégico que
conlleva a la creacién de mision, vision, objetivos, politicas y valores, mismas que
permitieron establecer el modelo a seguir para alcanzar sus metas, luego se
procedio al disefio de las estrategias donde facilitara el reconocimiento de las

debilidades y asi tener una gestion eficiente y por ende crecer en el mercado.

Fase N° 3: Desarrollar un plan de accién que contribuya a la mejora de la gestion

administrativa.
Actividades
e Aplicacion de las estrategias utilizando la matriz 5SW+1H.

Mediante el desarrollo del plan estratégico se obtuvo informacion de los problemas

gue afectaron a las operaciones de la empresa impidiendo el mejoramiento de la
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cooperativa Cid Campeador, por lo tanto, considerando las dificultades detectadas
se estructuré la matriz 5W+H que permitio establecer un plan de accion para

contrarrestar estas deficiencias.



CAPITULO IV. RESULTADO Y DISCUSION

Para el desarrollo de esta investigacion, resulté necesaria la aplicacion de
metodologias idoneas con el objetivo de proponer un plan estratégico para la
Cooperativa de Taxis Cid Campeador del canton Chone periodo 2019-2024 para
contribuir a la mejora de los procesos de gestién administrativa, por lo tanto, fue
relevante la ejecucién de las siguientes actividades primando la consecuciéon de

resultados en la administracion de la empresa.

4.1. FASE 1. ANALIZAR LA SITUACION ACTUAL EN LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE TAXIS CID CAMPEADOR

El proceso de ejecucion de la investigacion, inicio con el analisis de la situacion
actual de la gestion de la cooperativa, dentro de los elementos valorados mediante
la aplicacion de una encuesta, siendo la falta de la planificacion y direccionamiento
estratégico, aspectos claves para la eficiencia de gestion administrativa, en vista
gue dentro de sus acciones consideran las habilidades y capacidades bien definidas
para el desempefio de los puestos, asimismo la mision, visidn, objetivos y
estrategias que marcan la direccion a seguir para la consecucion de resultados, por
lo que resultd importante analizar estos aspectos, considerando los factores
internos y externos propuestos en las matrices EFl y EFE, en relacion al diagnostico
FODA.

4.1.1. APLICACION DE LA ENTREVISTA Y ENCUESTA PARA CONOCER
EL DIRECCIONAMIENTO ACTUAL DEL ANALISIS INTERNO Y
EXTERNO.

La cooperativa Cid Campeador posee una trayectoria de servicio a la comunidad de
Chone, constituida y registrada dentro de los reglamentos legales, asimismo se
encuentra conformada por sus socios y directivos, que emprendieron esta actividad
a fin de mejorar sus condiciones econdémicas y por ende satisfacer las necesidades

de los usuarios. Pero sin embargo fue evidente la necesidad de realizar una
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intervencion en la entidad, dada la carencia de un plan estratégico dentro de sus
operaciones, por ello se propuso esta investigacion, siendo consciente de que esta
falencia afecta al rendimiento de la cooperativa.

41.1.1. ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA
COOPERATIVA CID CAMPEADOR DE LA CIUDAD DE CHONE

Se realizé la entrevista al gerente de la cooperativa Cid Campeador con la intencion
de obtener datos relevantes a la situacion actual de la gestion administrativa de la
cooperativa, permitiendo tener una perspectiva clara de los procedimientos
desarrollados en sus operaciones y por ende definir los problemas y brindar pronta
solucion de los mismos. Una vez realizado el contacto con el gerente se pudo
evidenciar mediante la informacion obtenida, que la cooperativa carece de una
planificacion estratégica, el gerente asegura que la implementacion de la misma
proporcionara un mejor direccionamiento contribuyendo a optimizar la gestion
administrativa determinando las metas, teniendo en cuenta el progreso tanto de la
entidad como de los socios, sin embargo para este proceso de cambio, se debe
contemplar las distintas incidencias que se han presentado en la prestacion del
servicio, una de las principales causas es el incumplimiento de politicas expuestas
por las autoridades gubernamentales, que de acuerdo a lo expuesto por el gerente
se tienen reportes de que muchos de los socios no cumplen con las disposiciones
entorno a las tarifas por servicio, asimismo en la parte administrativa se observo
gue dentro de su gestion sus directivos han trabajado para mantener una imagen
reconocida a nivel del cantdn Chone, aunque dentro sus funciones no han
implementado factores estratégicos como la mision, visidon y objetivos, elementos
esenciales para cualquier organizacion dado que marcan el punto a seguir para la
consecucion de las metas. Ademas segun la informacién proporcionada por el
gerente, se determind que para tener un buen clima organizacional la persona
encargada de la cooperativa debe contar con habilidad y capacidad para poder
gestionar el area y cerciorarse que los socios acaten las normativas que estan en el

reglamento interno y de tal manera que la organizacion sea eficiente, bajo esta
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perspectiva y considerando la falta de direccionamiento, la junta decidid
implementar el plan estratégico a fin de corregir los problemas que se han
presentado como la no tenencia de fondo para accidente, la falta de conocimiento
de algunos socios entre otras deficiencias que de una u otra forma influyen en el

rendimiento de la cooperativa de taxis Cid Campeador.
4.1.1.2. ENCUESTA A LOS SOCIOS

Mediante la aplicacién de esta encuesta se trat6 de identificar la situacion actual en
gue opera la cooperativa de taxis Cid Campeador de la ciudad de Chone y por ende
la determinacién de las falencias en la gestiébn administrativa, considerando las

opiniones de los 42 socios que conforman la entidad.
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1. ¢Considera usted que la actual administracion de la cooperativa de taxis
Cid Campeador es eficiente?

Cuadro 4.1. Eficiencia en la administracion de la cooperativa de taxis.

Variable Frecuencias Porcentaje
Totalmente de acuerdo 34 81%
De acuerdo 8 19%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

B TOTALMENTE DE
ACUERDO

B DE ACUERDO

EN DESACUERDO

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

Gréfico 4.1. Eficiencia en la administracion de la cooperativa de taxi.

Segun los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los socios de la
cooperativa de taxis Cid Campeador sobre la actual administracion, indican que se
maneja de manera eficiente y se puedo mostrar que el 81% esta totalmente de
acuerdo y un 19% de acuerdo, siendo evidente que la gestion de las operaciones
se estan realizando de forma adecuada con el objetivo de generar beneficios tanto
para los agentes internos y externos, de acuerdo con Torres (2014), la eficiencia
de la empresa se aumenta por la disposicion y forma de los érganos componentes

por la administracion. (p, 118).
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2. ¢Conoce usted como socio silacooperativa de taxis Cid Campeador cuenta

con un direccionamiento estratégico para su funcionamiento?

Cuadro 4.2. Cooperativa de taxis Cid Campeador cuenta con direccionamiento estratégico

Variable Frecuencias Porcentaje
Muy probable 15 36%
Probable 27 64%
Poco probable 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 42 100%
Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
mSi
B No

Gréfico 4.2. Cooperativa de taxis Cid Campeador cuenta con direccionamiento estratégico

En el grafico 4.2 hace referencia a que si la cooperativa cuenta con un

direccionamiento estratégico para su funcionamiento, el 64% de los socios

mencionaron muy probable y solo un 36% consideraron que las actividades que se

ejecuten sean de acuerdo a lo planificado, sin embargo con estos valores se

determinan las carencias de elementos estratégicos, imposibilitando obtener

mejores resultados, tal como lo indica Bricefio, et al (2015), se caracteriza por tener

una vision y una gestién adecuada de recursos, para proporcionar capacidades,

fortalecer y facilitar el cumplimiento de los propdsitos organizacionales.
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3. ¢Esta usted de acuerdo que la cooperativa de taxis cuente con un plan

estratégico para el desarrollo empresarial?

Cuadro 4.3. Implementacion de un plan estratégico para desarrollo empresarial.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 35 83%
De acuerdo 7 17%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

B TOTALMENTE DE ACUERDO

B DE ACUERDO
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TOTALMENTE EN
DESACUERDO

Gréfico 4.3. Implementacion de un plan estratégico para desarrollo empresarial.

De los datos obtenidos, entorno a que la cooperativa cuente con un plan estratégico
el 83% indicdé que esta totalmente de acuerdo, con la implementacion de estas
acciones estratégicas que permitan el desarrollo empresarial de la organizacion,
gue ayuden a mejorar la gestion administrativa y operacional con la debida
planificacion estratégica como lo menciona Noguera (2016), el plan estratégico
implica la puesta en marcha, el cumplimiento de los objetivos del plan sélo puede

plantearse como un proyecto a largo plazo.
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4. ;Conoce usted la mision y vision de la cooperativa de taxis Cid Campeador

como elemento de identificacién institucional?

Cuadro 4.4. Cooperativa de taxi cid campeador cuenta con una misién y vision

Variable Frecuencias | Porcentaje
Muy Probable 0 00%
Probable 2 5%
Poco Probable 23 55%
Definitivamente No 17 40%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

muy probable

probable

poco probable

definitivamente no

Gréfico 4.4. Cooperativa de taxi cid campeador cuenta con una mision y vision

El 55% del total de los encuestados coincidieron en que es poco probable identificar
la misién y vision, debido a que se han arraigado a una gestién empirica, razones
por la cual la cooperativa carece de las estrategias, asimismo el 40% mencionaron
gue definitivamente no, por lo tanto en este punto es necesario emplear acciones
correctivas y tomar la decision de planificar un direccionamiento estratégico, acorde
a las ideas de los integrantes, que representan a la cooperativa Cid Campeador,
como lo indica Fred (2013), es preciso contar con una clara declaracion de vision y

mision. Ademas, es importante involucrar a tantos gerentes y directivos como sea
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posible en el proceso de desarrollo, porque es través de la participacion las

personas se comprometen con una organizacion. (p. 47).

5. ¢Considera necesario aplicar un plan estratégico que defina la vision,

mision y objetivos en la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Cuadro 4.6. Aplicar un plan estratégico que defina la vision, mision y objetivos

Variable Frecuencias | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 36 86%
De acuerdo 6 14%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 42 100

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.6. Aplicar un plan estratégico que defina la vision, mision y objetivos

En referencia a la planificacion de un plan estratégico que defina la misién, visién y
objetivo de la cooperativa de taxis Cid Campeador, el 86% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo, de planearlo y desarrollarlo en la gestion administrativa de
la entidad, asimismo el 14% restante esta de acuerdo, debido que al aplicar esta

herramienta, como es la planificacion estratégica ayudara a los socios a tener un
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mejor direccionamiento hacia donde se quiere llegar, para lograr las metas
propuestas. De esta manera, Jaramillo et al (2018), indican que la planificacién
estratégica implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de decisiones; esto
es, de la eleccidén de cursos de acciones futuras a partir de diversas alternativas.

(p-30).

6. ¢ Piensa usted que la cooperativa de taxis Cid Campeador necesita
mejorar su servicio?

Cuadro 4.8. La cooperativa de taxi Cid Campeador necesita mejorar su servicio

Variable Frecuencias Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 93%
De acuerdo 3 7%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.8. La cooperativa de taxi Cid Campeador necesita mejorar su servicio

Con base en la pregunta de que, si la cooperativa necesita mejorar su servicio, los
socios indicaron que el 93% estan totalmente de acuerdo, y solo el 7% lo considero
de acuerdo. Debido a que se evidencid falencias en el servicio por parte de los

socios que deberian mejorar la atencion al cliente, proponiendo de esta manera que
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los usuarios se encuentren comodos con la prestacion del servicio, segun Chang
(2014), indica que es evidente que no todos los clientes reaccionan o se comportan
de la misma manera, cada uno tiene una reaccion diferente a los impulsos que

recibe. (p.9).

7. ¢El personal que labora en la cooperativa de taxis Cid Campeador tiene

definidas sus funciones y responsabilidades?

Cuadro 4.9. El personal tiene definida sus funciones y responsabilidades

Variable Frecuencias | Porcentaje
Siempre 36 86%
Casi siempre 6 14%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

M Siempre

W CaSI SIEMPRE

= A VECES
NUNCA

Grafico 4.9. La cooperativa de taxis Cid Campeador tiene definida sus funciones y responsabilidades

De acuerdo a los datos recopilados el 86% de los socios consideraron que es
importante que siempre, se debe tener definidas sus funciones y responsabilidades,
asimismo el 14% aluden casi siempre, por tal razén es fundamental que cada
miembro de la cooperativa conozca las tareas a desempefar y el lugar que se le
designen, tal como lo afirma Arteaga et al, (2016) que las funciones fundamentales

no se ejecutan en forma independiente una de otra sino que se entrelazan entre si.
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Forman de esta manera una interrelacion entre las mismas, de tal forma que la

ejecucion de una influye sobre los demas.

8. ¢ Estan satisfecho con los servicios que ofrecen?

Cuadro 4.10. Est4 satisfecho con los servicios que ofrecen

Variable Frecuencias | Porcentaje
Satisfecho 13 31%
Muy satisfecho 29 69%
Poco satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

B SATISFECHO
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Gréfico 4.10. Estéa satisfecho con los servicios que ofrecen

En consideracién con la valoracion de datos obtenidos se muestra que un 31% de

los encuestados manifiestan que estan satisfecho, con el servicio que ofrece,

ademas el 69% mus satisfecho, considerando esta informacion es evidente que la

cooperativa brinda las condiciones Optimas para el desarrollo de las operaciones

por lo que les agrada hacer su trabajo, tal como lo menciona Garcia (2016), el

servicio al cliente constituye para las organizaciones una de las grandes exigencias

gue demanda adecuada atencion para lograr una impecable prestacion del mismo.



50

9. ¢En la cooperativa aplican estrategias para mejorar los servicios?

Cuadro 4.11. La cooperativa aplica estrategias para mejorar los servicios

Variable Frecuencias | Porcentaje
Siempre 29 69%
Casi siempre 11 26%
Algunas veces 2 5%
Nunca 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
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Gréfico 4.11. La cooperativa aplica estrategias para mejorar los servicios

De los datos obtenidos por parte de los socios de que si la cooperativa aplica
estrategia para mejorar el servicio, un 69% indicaron que siempre, de igual forma el
11% casi siempre y por ultimo el 5% algunas veces, analizando estos resultados se
muestra que la administracion de la cooperativa se preocupoé de establecer acciones
estratégicas que le permitiera ser mas competitiva frente a las demas, de esta
manera marcar la diferencia entre otras cooperativas, se hace evidente con la
implementacion de innovacion en las unidades de taxis y en la atencion al cliente.
Afadido a esto, Jaramillo et al (2018), afirman que la aplicacion de estrategias
determina las metas basicas de la empresa, a largo plazo; asi como la adopcién de

cursos de accion y asignacion de recursos para alcanzar las metas. (p 32).
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10. ¢Considera usted que la implementaciéon de nuevas estrategias

empresariales en futuro mejoraré su funcionamiento?

Cuadro 4.12. Implantacion de nuevas estrategias empresariales

Variable Frecuencias | Porcentaje
Muy probable 34 81%
Probable 8 19%
Poco probable 0 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.

Elaborado por: Los autores

B MUY PROBABLE
m PROBABLE
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Gréfico 4.12. Implantacién de nuevas estrategias empresariales

Para el 81% de los encuestados, sobre la consideracion de implementar nuevas

estrategias empresariales afirman que es muy importante, debido que a través de

estas se pueden alcanzar los objetivos y solo el 19% indicaron que es probable, que

estas estrategias puedan hacer algun cambio en la cooperativa, como lo expone

Velasco (S/F), es necesario tomar ciertas decisiones gerenciales para que una

organizacion apligue una ejecucion exitosa de su estrategia, ya que esta es la

encargada de liderar los procesos metodoldgicos de planeacion, acompafar a las

diferentes unidades en la formulacion y seguimiento de la estrategia.



11. ¢ Estarian dispuestos a contribuir en el proceso de cambio?

Cuadro 4.12. Estarian dispuesto a contribuir en el proceso de cambio

Variable Frecuencias | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 39 93%
De acuerdo 7%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
Total 42 100%

Fuente: Socios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

Gréfico 4.12. Estarian dispuestos a contribuir en el proceso de cambio
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Dado el total de las estadisticas un 93% respondid que si estan totalmente de

acuerdo, a contribuir en el proceso de cambio debido que buscan el desarrollo y

progreso de la organizacion; ademas el 7% esta de acuerdo, al implementar un plan

estratégico, por lo que tendrian un mejor direccionamiento hacia donde estan

proyectado, ademas se tendra un ventaja competitiva con otras cooperativas de

esta manera Pérez et al, (2017) menciona que las organizaciones actualmente se

desarrollan en escenarios muy dindmicos, lo que trae consigo cambios

constantes para poder enfrentar este entorno y alcanzar los objetivos

estratégicos.
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4.1.1.3. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS

Mediante la aplicacion de una encuesta a los usuarios, permitié conocer los
aspectos entorno a la calidad del servicio prestado de la cooperativa Cid
Campeador, ademas de otros factores que son esenciales para la satisfaccion del

usuario.

Para la ejecucion de esta actividad, se requirio el calculo de muestra de la poblacion
en la ciudad de Chone, teniendo como resultado que es necesario aplicar la
encuesta a 381 individuos, que valoran la calidad del servicio de la cooperativa Cid

Campeador.

3.8416 * 0.25 x 52.810

B 5071872 _
"~ 0.0025(52809) + 3.8416 % 0.25 132,98

=381

4.1.1.4. TABULACION DE ENCUESTA

Esta encuesta tratd de establecer las caracteristicas para mejorar la calidad del
servicio de la cooperativa de taxis Cid Campeador de la ciudad de Chone,
considerando las opiniones de usuarios, por ello se aplicé este instrumento a 381

usuarios obteniendo las siguientes incidencias que se muestran a continuacion.

1. ¢ Considere el grado de satisfaccion del servicio que ofrece la cooperativa

de taxis Cid Campeador?

Cuadro 4.12. Grado de satisfaccion del servicio de la cooperativa Cid Campeador.

Variable Frecuencias Porcentaje
Excelente 281 74%
Muy bueno 54 14%
Bueno 46 12%
Malo 00 0%
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.

Elaborado por: Los autores
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Gréfico 4.13. Grado de satisfaccion del servicio de la cooperativa Cid Campeador.

Del total de los encuestados el 74% indicaron que el grado de satisfaccién por el
servicio prestado de la cooperativa Cid Campeador es excelente, mientras que el
14% es muy bueno, y solo el 12% lo consideraron bueno, los resultados obtenidos
demuestran que la cooperativa se encuentra bien dotada de fortalezas que permiten
brindar un buen servicio y por ende la satisfaccion del usuario, lo cual es un factor
positivo, tal como opina Campuzano y Collins (2018), que es importante que se
gestione de forma idénea acciones que generen satisfaccion en los usuarios al

adquirir un servicio. (p75)

2. ¢Considera usted que las tarifas de los servicios que ofrece la cooperativa
de taxis Cid Campeador se rigen con lo que dispone la Agencia Nacional de

Transito?

Cuadro 4.14. Las tarifas de los servicios de la cooperativa se rigen por la ANT.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Muy probable 381 100%
Probable 0 0%
Poco probable 0 0%
Definitivamente no 0 0%
Total 381 100

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
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De acuerdo a la encuesta aplicada, el 100% de los usuarios afirmaron “muy

probable” que la tarifa impuesta por el servicio de taxis en la cooperativa Cid

Campeador se rigen bajo las normas de las autoridades superiores, evitando

inconvenientes con problemas de especulacion que puede afectar la demanda de

servicios prestado, por tal motivo Duque, Orellana, Coello y Moreno (2018),

consideran que se debe garantizar el acceso a los usuarios desde el punto de vista

econémico de la region; es por esto que, determinar la adecuada tarifa para estos

servicios, se convierte en una gran responsabilidad de las autoridades de turno.

3. ¢Esta satisfecho con los servicios que ofrecen la cooperativa de taxis Cid

Campeador?

Cuadro 4.15. Esté satisfecho con el servicio de la cooperativa Cid Campeador.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Satisfecho 299 78%
Muy satisfecho 82 22%
Poco satisfecho 0 0%
Insatisfecho 0 0%
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.

Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.15. Esta satisfecho con el servicio de la cooperativa Cid Campeador
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Los resultados obtenidos de la encuesta expresan que un 78% de los usuarios estan

satisfechos por el servicio ofertado por parte de la cooperativa Cid Campeador,

asimismo el 22% estan muy satisfecho, considerando esta informacion se observa

gue es evidente que los socios tratan de aplicar estrategias que permitan que la

calidad del servicio sea excelente, como lo indica Martinez, (2016), la satisfaccion

del cliente constituye el agrado que experimenta después de haber sido atendido

en sus necesidades y expectativas. (p, 23).

4. ;Como considera usted el estado en que se encuentra las unidades de

transporte de la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Cuadro 4.16. Estado de las unidades de transporte de la cooperativa.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Excelente 344 90%
Muy bueno 37 10%
Bueno 0 0%
Malo 0 0%
Total 381 100%




Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.

Elaborado por: Los autores
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Gréfico 4.16. Estado de las unidades de transporte de la cooperativa
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De acuerdo a las estadisticas los usuarios indican en un 90% que las unidades que

prestan el servicio a la colectividad de Chone se encuentran en excelentes

condiciones, mientras que el 10% mencionaron que estan en muy buen estado;

segun Art. 3.- El Estado garantizara que la prestacion del servicio de transporte

publico se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad,

universalidad, accesibilidad, continuidad y calidad.

5. ¢Por qué usted elige los servicios que presta la cooperativa de taxis Cid

Campeador?

Cuadro 4.17. Porque elige los servicios prestado de la cooperativa Cid Campeador.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Comodidad 291 76%
Seguridad 48 13%
Necesidad 42 11%
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.

Elaborado por: Los autores
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Gréfico 4.17. Porque elige los servicios prestado de la cooperativa Cid Campeador.
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De acuerdo a la pregunta referente de porque los usuarios eligen el servicio de taxis

de la cooperativa Cid Campeador de la ciudad de Chone, el 76% han expresado

gue lo hacen por comodidad, el 13% por seguridad y el 11% por necesidad, por tal

razon la entidad es reconocida en el canton por prestar un servicio pleno y de

calidad, proponiendo asi satisfacer las necesidades del usuario, Por ello

Campuzano y Collins (2018) afirma que se debe procurar emplear elementos que

generen confianza y seguridad durante el proceso de prestacion de servicios. (p75)

6. ¢Consideraria usted que se debe brindar capacitacion al personal que

trabaja diariamente en la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Cuadro 4.18. Brinda capacitacion al personal que trabaja diariamente.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Siempre 381 100%
Casi siempre 00 0%
Algunas veces 00 0%
Nunca 00 0%
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.

Elaborado por: Los autores
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Gréfico 4.18. Brinda capacitacion al personal que trabaja diariamente.

En referencia a este indicador, refiriéndose al entorno a brindar capacitaciones al
personal que elabora diariamente en la cooperativa Cid Campeador, los usuarios
han manifestado en un 100% dado que es algo que se debe hacer de manera
dindmica teniendo en cuenta no solamente cambios tecnolégicos, de conocimiento
y habilidades, de este modo Jiménez (2015), mencionar que la capacitacion del
personal es de gran importancia dentro de las organizaciones ya que este es el
factor principal en el desemperio de los trabajadores.
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7. ¢ Qué parametro considera usted los mas adecuados para un buen servicio

de calidad en la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Cuadro 4.19. Parametros adecuados para un buen servicio de calidad.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Costo de viaje 122 32%
Tiempo de viaje 45 12%
Forma de manejar 28 7%
Trato al usuario 186 49%
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.19. ParAmetros adecuados para un buen servicio de calidad.

Los parametros adecuados para un buen servicio de calidad segun los datos
estadistico un 49% manifestaron el trato al usuario, mientras que el 32% consideran
el costo, por otra parte, el 12% indican que el tiempo y solo un 7% la forma de
conducir, tal como lo expone Campuzano y Collins (2018) es servicio es algo que
va mas alla de la amabilidad y de la gentileza. El servicio es un valor agregado para

el cliente. (p74)



8. ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de taxis de la cooperativa Cid

Campeador?

Cuadro 4.20. Frecuencia con que utiliza el servicio de Taxi de la cooperativa.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Todos los dias 185 49%
Semanal 95 25%
Quincenal 93 24%
Mensual 8 204
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores

M Costo de viaje
m Tiempo de viaje
H Forma de manejar

Trato al usuario

Grafico 4.20. Frecuencia con que utiliza el servicio de Taxi de la cooperativa.

Al haber realizado las encuestas respectivas a los usuarios indicaron que un 49%
gue utilizan el servicio diario, el 25% semanal, el 24% quincenal y 2% mensual; con
todo lo antes mencionado se determina que en la mayoria de los clientes estan en
permanente utilizacion del servicio siendo esto beneficioso para la cooperativa.

Dado que el servicio de taxis permite la movilizacién o traslado de los ciudadanos
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de un lugar a otro para realizar las actividades propias de una sociedad, como lo es

trabajo, educacion, cultura, deporte, recreacion, entre otros (Campuzano y Collins,

2018). (p.72).

9. ¢Cual de las siguientes caracteristicas considera usted que la cooperativa

de taxis Cid Campeador posee como fortaleza?

Cuadro 4.21. Caracteristicas que posee la cooperativa Cid Campeador como fortaleza.

Variable Frecuencias | Porcentaje
Calidad del servicio 284 0.74
Unidades de transporte 33 9%
Infraestructura 35 9%
Precio 29 8%
Total 381 100%

Fuente: Usuarios de la cooperativa Cid Campeador.
Elaborado por: Los autores
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Grafico 4.21. Caracteristicas que posee la cooperativa Cid Campeador como fortaleza.

De acuerdo a los resultados, el 74% de los encuestados indican que una de las

caracteristicas que posee la cooperativa Cid Campeador como fortaleza, es la

calidad del servicio, asimismo 9% consideran las unidades vehiculares, de igual
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manera la estructura y solo el 8% el precio, segun Campuzano y Collins (2018), es
el que una empresa ofrece a sus usuarios, permitiendo crear satisfaccion asi como
un positivo posicionamiento, debido a que al superar las expectativas, se generara
lazos de conexién entre empresa y usuario (p73),

4.1.2. DESARROLLO DEL ANALISIS PEST (ECONOMICO, POLITICOS,
LEGALES Y SOCIALES)

Siguiendo la secuencia investigativa con el fin de elaborar un plan estratégico para
la cooperativa de taxis Cid Campeador, se desarroll6 el analisis PEST, que sirvid
para determinar el contexto, en que se relaciona la organizacién con elementos

incontrolables del entorno.

Cuadro 4.22. Andlisis PEST de la cooperativa de Taxi Cid Campeador.

FACTORES POLITICOS FACTORES ECONOMICOS
v' Ley Organica De Transporte v' Aumento de la inflacién.
Terrestre, Transito Y Seguridad Vial v' Alto costo de repuestos y accesorios
v" Normativa de tarifas. de los vehiculos
v' Politicas gubernamentales v' Disponibilidad de crédito

v/ Convenios capacitacion SEPS

FACTORES SOCIALES FACTORES TECNOLOGICOS
v/ Convenio de capacitaciéon SEPS v'  Sistema de navegacion
v' Aplicacioén de los Principios v" Innovacién en el servicio que incluye
Cooperativos, Economia Popular otros elementos.
Solidario y Buen Vivir v' Desarrollo de las comunicaciones
v'  Tasa de desempleo (internet y redes sociales).

Elaboracién propia.
» Factores Politicos

Dentro de los factores politicos, la cooperativa de taxis Cid Campeador esta regida
ala Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, que especifica
en su Art.1.- La presente ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento,

regulacion, modernizacion y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
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Vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a
otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a
las contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio-
econémico del pais en areas de lograr el bienestar general de los ciudadanos.
Analizando esta ley cuyo propdsito es velar por la seguridad de las personas, lo que
conlleva a considerarse fundamental su aplicacion por parte de los socios,
generando confianza entre los usuarios para la prestacion del servicio, dado que

esta normas en su pleno ejercicio brindad seguridad y comodidad para los usuarios

Otro de los factores analizado es la normativa de tarifas, que es una obligacion a la
gue estan sometidos a cumplir los taxistas estableciendo tarifas fijas, las mismas
que deberan ser accesibles para los usuarios. Por ello, el Organo de establecer y
fijar tarifas en cada uno de los servicios de transporte terrestre en el ambito de su
competencia es la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
» Factores Economicos

Los factores econdmicos que se evidencia en el ambito externo y por ende influyen
de una u otra forma en la gestion administrativa de la cooperativa, en la que se

muestra a continuacién lo siguiente:

v" Aumento de la inflacidn, esto influird en la adquisicién de bienes o servicios
en determinado momento por parte de la cooperativa Cid Campeador.

v' Alto costo de repuestos y accesorios de los vehiculos, esto indicara en la
parte financiera de la cooperativa, en vista que las unidades en cierto tiempo
requieren de mantenimiento o piezas automotrices a precios elevados

v Disponibilidad de créditos (préstamos por instituciones publicas y privadas),
financiamiento o modernizacién tecnologico de unidades, en vista a la
necesidad de satisfacer las exigencias de un mercado en via de

modernizacion.
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v" Los convenios establecidos con la SEPS vy el sector cooperativo de taxis a
nivel nacional, otorga un medio que le permite mejorar las condiciones del

servicio y adquirir conocimientos econémicos y administrativo.

> Factores Sociales

La parte social de la cooperativa se ha enfocado en potenciar los factores externos
de la cooperativa de taxis Cid Campeador, factores que se detallan a continuacion:

v' Convenios de capacitacion SEPS.- Al sector regido al sector cooperativo por
la SEPS, cuenta con un apoyo eminentemente favorable, influyendo
directamente en su accionar, entre ellos se identifican los convenios
establecidos de capacitacion que permite la adquisicion de conocimientos en
temas juridicos, econdémicos y administrativos.

v' Aplicacion de los Principios Cooperativos, Economia Popular Solidaria y
Buen Vivir.- El sector cooperativo cuenta con una series de principios
internacionales que influyen en el accionar y su aplicacion tiene incidencias
directa con la imagen corporativa que van relacionadas con: la busqueda del
buen vivir y del bien comun, la prelacién del trabajo sobre el capital y de los
intereses colectivos; el comercio justo y consumo ético y responsable, la
equidad de género, la autogestion, la responsabilidad social y ambiental, la
solidaridad y rendicion de cuenta; y, la distribucion equitativa y solidaria.

v' Entre los otros factores sociales por los cuales se ve afectada la operatividad
de la cooperativa, se encuentran la tasa de desempleo, la cual durante el afio
2020 producto de la crisis econémica y la crisis sanitaria COVID-19, se han
visto golpeadas, empeorando la situacién y a la vez a la poblacion, lo cual
afecta directamente la prestacion del servicio tanto desde la parte interna

como de la parte externa a la organizacion.

» Factores Tecnolbgicos
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La tecnologia ha generado impacto importante en el medio productivo, tantos
desafios y cambios a lo que se han tenido que enfrentar las empresas, por tal motivo
muchas cooperativas de taxis se han visto en la necesidad de renovar sus unidades
a la vanguardia de la tecnologia, con la finalidad de saber que usuarios estan
coémodos seguro. Entre estas acciones se destacan las siguientes:

v' Sistema de navegacion, es necesario la implementacion de GPS y sistema
de navegaciones modernas, que se encuentren entrelazados con otras
instituciones (policia) entre otras, con el fin de evitar accidentes, robos,
secuestros.

v Innovacion del servicio, con la instalacion de radios, camara y taximetros. Se
busca generar confianza y seguridad con los usuarios, implementado estos
instrumentos que permitira mantener comunicacion y vigilancia ante posibles
incidentes.

v Desarrollo de las comunicaciones (internet y redes sociales). Con estructuras
tecnolégicas adecuadas, es necesario en un mercado competitivo, sector
donde se requiere profundizar para ampliar el perfil operativo he ir de la mano
con los avances tecnolégicos del medio que tienen injerencia directa con las

preferencias de los clientes y que la competencia cada vez las involucra mas.
4.1.1.5. ANALISIS DEL CONTEXTO GENERAL

Una vez identificados los factores internos y externos, mediante la aplicacién de una
encuesta tanto a socios como usuarios de la cooperativa Cid Campeador, se
detectaron las siguientes incidencias entre las principales, cabe destacar el buen
desempefio en la prestaciéon del servicio, con el objetivo de satisfacer las
necesidades del cliente, por otra parte, ambos coincidieron en que las unidades de
servicio se encuentran en excelente estado y las tarifas que rigen son accesibles

para la poblacion.

Para Gonzales et al (2016), indica que la calidad de servicio es una estrategia basica

para enmarcar la estructura y funcionalidad organizativa dentro de parametros que
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consideren las expectativas y necesidades de los clientes. De esta manera se
evidencio que dentro de la cooperativa no se maneja un direccionamiento
estratégico, careciendo de una, misidén y objetivos a seguir. Por ello es importante
gue se gestione y desarrolle de forma iddénea las acciones que generan
satisfacciones en los usuarios al adquirir un servicio, debido que en la investigacion
se percibié que la cooperativa Cid Campeador cuenta con focos internos aceptables
con una buena relacién entre los socios, estructura y unidades en buen estado que

forman parte del servicio.

Por otro lado en el andlisis PEST, se evidencid que los factores externos tienen gran
influencia en las actividades de la cooperativa, en el ambito politico las normativas
y leyes, se detectd que dentro de ésta existia diferencia por el sistema tarifario,
ademas en lo social se tratd de fortalecer la imagen corporativa, como en lo
tecnoldgico, resulta necesario laimplementacion de nueva tecnologia que le permita
hacer frente a la competencia; en el aspecto econémico lo que mas afecta a este
servicio en el sistema formal e informal que ocasionan la baja demanda de los
usuarios, en gestion administrativa interna y externa, que propicien cambios y

mejora para la cooperativa de taxis Cid Campeador.



4.1.3. ELABORACION DE LAS MATRICES EFE Y EFI

La matriz de evaluacion de factores internos EFI es un instrumento que resume y
evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales
de un negocio (Bricefio, 2018). En este sentido se determinaron los siguientes
factores externos de la cooperativa de taxis Cid Campeador, misma que se detalla

a continuacion:

Cuadro 4.23. Elaboracién de la Matriz EFI.

Fuente: Instrumento de investigacion.

1. Instalaciones propias 0,13 4 0,52
2.- Conductores profesionales 0,10 3 0,29
3. Unidades de taxi en buen estado 0,13 4 0,52
4. Precios accesibles 0,13 4 0,52
5. Amplia cobertura local 0,13 4 0,52
6. Mantenimiento permanente de todas las unidades 0,10 3 0,29
TOTAL 2.65

1.Incumplimiento de las politicas establecidas por

; 0,06 2 0,13
parte de los socios
2. Ausencia de capacitacién al personal 0,03 1 0,03
3. Falta de un plan estratégico 0,06 2 0,13
4. Competencia desleal en la distribucién de turnos 0,06 2 0,13
5. No se tiene una estrategia para mejorar el servicio
al usuario 0,03 1 0,03
6. Inexistencia un manual de procedimientos 0,03 1 0,03
TOTAL 1,00 31 0.48

Elaboracién: Autores
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La realizacion de esta matriz, conllevo a especificar los factores determinantes que
se detectaron en la investigacién. De esta manera contemplando estos aspectos,
en la matriz EFI se obtuvo un promedio de 3,13 lo que significa que la compafiia es
fuerte internamente con un valor de 2,65, pero debe mejorar las debilidades que
ubicaron en 0,48 y por ende ser sélidamente fuerte. Estos resultados evidencian
qgue la cooperativa Cid Campeador posee una fuerte posicidén interna, con un
namero significativo de fortalezas importantes que se administran y mantienen de
forma correcta, como el uso de recursos valiosos, y una eficiente capacidad
organizativa, entre las cuales se destacan, que esta cuenta con edificio propio y
unidades en buen estado, ademas trata que el servicio sea a precios accesibles y
con una amplia cobertura local. También entre los factores vulnerables es posible
mencionar la ausencia de capacitacion al personal, falta de estrategias para mejorar
el servicio, y la inexistencia de manuales de procedimientos, estos elementos
deficientes han generado dificultades en la gestion administrativa, asi como la

carencia de un plan estratégico.

Asimismo, en la matriz EFE se resume y evalla las oportunidades y amenazas mas
importantes que se encuentran en el entorno, que rodea a la cooperativa de taxis
Cid Campeador de la ciudad de Chone. Tal como lo indica Fred (2013), que la matriz
de evolucion de factores externos (EFE) evalla las oportunidades y amenazas de
la organizacién y a su vez le permite al estratega resumir y evaluar informacion ya
sea economico, social, cultural, demografico, ambiental, politico, gubernamental,

legal, tecnoldgico y competitivo. Factores que se mencionan a continuacion:



Cuadro 4.24. Elaboraciéon de la Matriz EFE.
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FACTORES Peso Calificacion | Ponderacion
OPORTUNIDADES

1.Cr_e(_:|m|ento de la demanda de los usuarios del 0.15 4 0.62
servicio

2. Genera fuentes de empleos 0,15 4 0,62
3.- Necesidades insatisfechas identificadas 0,12 3 0,35
4.- Financiamiento de las instituciones financieras. 0,12 3 0,35
5. Nuevas tecnologias. 0,12 3 0,35
Total 2,27
AMENAZAS

1.- Aumento de la competencia en el mercado

formal e informal 0,08 2 0,15
2.- Normativa estricta sector transporte 0,08 2 0,15
3.- Altos indices de delincuencias 0,08 2 0,15
4.- Precios altos en dispositivos electrénicos 0,08 2 0,15
5.- Elevacion de precio del combustible 0,04 1 0,04
Total 1,00 26 0,65
SUB TOTAL 2,92

Fuente: Instrumento de investigacion.
Elaboracién: Autores

La aplicacion de la matriz EFE dio como resultado 2,92 lo que indica que la

compafia tiene varias oportunidades de mantenerse y seguir creciendo en el

servicio de taxis, mostrando un promedio de 2,27 dado por la creciente demanda en

los usuarios y la generacién de empleos, factores de gran importancia que permite

de alguna manera formar las estrategias, y gracias a estas dar respuestas para

hacer frente a las adversidades que se presentan. Dentro de estas amenazas con

un 0,65 que se detectaron las de mayor influencia y que puede tener consecuencias

como la poca demanda del servicio por la competencia formal e informal, las

normativas del sector de transporte y la delincuencia, por ende, la cooperativa Cid

Campeador debe contrarrestar estas dificultades que afectan de forma directa en

las operaciones de las mismas.
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4.1.4. REALIZACION DE LA MATRIZ FODA

El analisis FODA, presenta en un cuadrante la situacion actual en estudio, que
permite obtener un diagndstico preciso, en funcién del cual pueden tomarse
decisiones acorde al objetivo planteado. (Ulloa, 2017). Por ello, se realizé el andlisis
FODA gque consisti6é en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que
en su conjunto diagnostican la situacion interna de la cooperativa de taxis Cid
Campeador, asimismo permitié la evaluacion externa, es decir, las oportunidades y

amenazas que se describen a continuacion:

Cuadro 4.25. Realizaciéon de la Matriz FODA.

FORTALEZAS (F) OPORTUNIDADES (0O)
1. Instalaciones propias. 1. Aumento de la demanda
2. Conductores profesionales 2. Generafuentes de empleos para la
3. Unidades de taxi en buen estado comunidad.
4. Precios accesibles 3. Incorporacion de nuevos socios.
5. Amplia cobertura local 4. Financiamiento de las instituciones
6. Mantenimiento permanente de todas financieras.
las unidades 5. Nuevas tecnologias
AMENAZAS (A) DEBILIDADES (D)
1. Aumento de la competencia en el 1. Incumplimiento de las politicas
mercado formal e informal establecidas por parte de los socios
2. Normativa estricta sector transporte 2. Ausencia de capacitacion al personal
3. Altos indices de delincuencias 3. Falta de un plan estratégico
4. Elevacion de precio del combustible 4. Competencia desleal en la distribucion
5. Precios altos en dispositivos de turnos
electrénicos. 5. Insuficiencia de tecnologia apropiada

Fuente: Instrumento de investigacion
Elaboracién: Autores

En el analisis de las fortalezas se evidencié que la cooperativa cuenta con
instalaciones propias, unidades en buen estado y precios accesibles que seran
propicio para la prestacion del servicio, dentro de sus oportunidades, cabe recalcar
gue se genera plaza de empleo de la demanda de este servicio. Sin embargo, toda
organizacion experimenta riesgos a los que deben enfrentarse como las debilidades

al no contar con un plan estratégico y la carencia de un personal idoneo, asimismo



dentro de las amenazas se destaca la alta competitividad e informal y otros aspectos

gue afectan al servicio.

4.1.5. DESARROLLO DE LAS MATRICES COMBINADAS PARA

ELABORAR LAS ESTRATEGIAS DO, FA, DA, FO

Cuadro 4.26. Desarrollo de la Matriz Combinada.

EXTERNOS

INTERNOS

OPORTUNIDADES (O)

1. Aumento de la
demanda

2. Generafuentes de
empleos para la
comunidad.

3. Incorporacion de
NUEvVoSs SOCios.

4. Financiamiento de
las instituciones
financieras.

5. Nuevas tecnologias

AMENAZAS (A)
1. Aumento de la
competencia en el

mercado formal e
informal
2. Normativa estricta

sector transporte

3. Altos indices de
delincuencias

4. Elevacion de precio
del combustible

5. Precios altos en
dispositivos
electrénicos.

FORTALEZAS (F)

1. Disponibilidad de
edificio propio de los
socios

2. Profesionalidad de
los conductores

3. Unidades de taxi en
buen estado

4. Precios accesibles

5. Amplia cobertura
local

6. Mantenimiento
permanente de todas
las unidades

N\

FO

Crear estrategias para la
atencion y servicio al cliente
que motive la fidelizacién del
mismo anticipdndonos a sus
necesidades (F3, F4, O1).

Impulsar fuentes de trabajo
explotando los recursos que
se posee y mejorar las
condiciones econdmicas de
los habitantes (F2, F5, 02,
03).

FA

Determinar un proceso para el
mejoramiento  del servicio
implementando estrategias de
diferenciacion con relaciéon a
la competencia (F3, F6, Al,
Ab).

Mejorar la posicion
competitiva de la compafiia a
través de un incremento en la
participacion en el mercado
(F2, Al).

Debilidades (D)

1. Incumplimiento de las
politicas establecidas
por parte de los
socios

2. Ausencia de
capacitacion al
personal

3. Falta de un plan
estratégico

4. Competencia desleal
en la distribucion de
turnos

DO

Establecer estrategias para el
cumplimiento de objetivos
comunes de la cooperativa de
Taxi Cid Campeador (D1, D3,
D6, O1).

Promocionar el servicio y
atencion al cliente que brinda
la empresa utlizando las
nuevas tecnologias de
informacién y comunicacion
mas accesibles para la
demanda (D2, D5, D6, O1,
05).

DA

Innovar el servicio mediante la
implementacion un sistema
computarizado que permita a
los clientes obtener sus
servicios de manera facil y
rapida (D4, O5).

Desarrollar  capacitaciones
constantes de los socios para
gue innoven su servicio, evitar
contratiempos y mantener la
fidelidad de los usuarios (D5,
01).

Implementar mejoras en la
gestion ofreciendo un servicio
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5. No setiene una Disefiar un plan estratégico | con calidad, seguridad vy
estrategia para para la toma de decisiones | competitividad que satisfaga
mejorar el servicio al | que sea beneficio para la | las necesidades de los
usuario cooperativa como también | usuarios (D6, O2).

6. Insuficiencia de para el cliente (D3, O4).
tecnologia apropiada

Fuente: Instrumento de investigacion
Elaboracién: Autores

Una vez definida las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se
encontraron en la gestién de la cooperativa Cid Campeador en el ambito interno y
externo, en la permiti6 la estructuracion de la matriz combinada donde se
planificaron las estrategias que podran ayudar a contrarrestar las falencias y
deficiencias detectadas en su administracion, ademas aportard elementos
esenciales para el mejoramiento de la entidad y por ende la prestacion de un mejor
servicio. Tal como expone Trejo, et al (2016), retomando informacién contenida en
cada cuadrante de la matriz FODA, se formularon estrategias preliminares mediante

la combinacién de factores internos y externos.

Determinando los factores internos se procedi6 a ordenar vertical y horizontalmente,
proponiendo desarrollar un andlisis interrelacionado de estos elementos, con el fin
de formular las estrategias que contribuya el mejoramiento de la gestion
administrativa de la cooperativa Cid Campeador, aprovechando las fortalezas y
oportunidades que surjan para potenciarlas a favor de la entidad, asimismo
mediante este instrumento se busca minimizar los riesgos, y contrarrestar las
amenazas que se encuentran presente en cualquier decision que se tome en

beneficio a la cooperativa.



4.1.6. ESTRUCTURACION DE LA MATRIZ PERFIL COMPETITIVO

Cuadro 4.27. Estructuracion de la Matriz de perfil competitivo.
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Factores Cooperativa de Taxis Cid Cooperativa de Taxis Cooperativa de Taxis 5 De
claves del | Ponderacion Campeador Atahualpa Junio
éxito (200%) Calificacion | Resultados | Calificacion | Resultados | Calificacion | Resultados
ponderados ponderados ponderados
Atencién
al cliente 0,15 4 0,59 3 0.44 4 0,59
Ubicacion
estratégica 0,11 3 033 4 0.44 3 0,33
Vehiculos
en buen 0,15 4 0,59 3 0.44 3 0,44
estado
Precios
accesibles 0,11 3 0,33 3 0.33 2 0,22
Mantenimi
ento en las 0,11 3 0,33 3 0.33 2 0,22
unidades
Emprendi
miento 0,11 3 0,33 3 0,44 2 0,22
propio
Cubrir
demanda
insatisfech 0,15 4 0,59 3 0.44 3 0,44
a
Tecnologia 0,11 3 0,33 3 0.33 4 0,44
Total 1,00 27 3,44 35 3,22 34 2,93

Fuente: Instrumento de investigacion
Elaboracién: Autores

La matriz de perfil competitivo permitié conocer la valoracion total que tiene cada

una de las cooperativas, en relacidén a la competencia directa con Cid Campeador,

esta proyecta el nivel mas alto con 3,44 obtenido de acuerdo a los factores claves

de éxito que fueron calificados. Por otra parte se encuentra la cooperativa de taxis

Atahualpa con un total de 3,22. En tercer lugar esta la cooperativa 5 de Junio 2,93,

en donde se obtuvieron los resultados a través de ficha de observacion, es por ello

gue se pretende la implementacion del plan estratégico para plantear estrategias y

mejorar estos puntos clave, haciendo del entidad una institucion prestigiosa y

reconocida a nivel de la provincia.
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4.2. FASE N 2: DEFINIR EL DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
PARA LA MEJORA DEL FUNCIONAMIENTO ORGANIZACIONAL

4.2.1. CREACION DE LA MISION, VISION, OBJETIVOS, POLITICAS Y
VALORES

En esta parte de la investigacion se establecieron elementos fundamentales y
oportunos del direccionamiento estratégico, que permitira obtener mejoras en el

desempeiio de la cooperativa de taxis Cid Campeador.
4.2.1.1. VISION

Ser una empresa lider en la prestacion del servicio de transporte con calidad,
seguridad y competitividad que satisfaga las necesidades de los usuarios de la
ciudad de Chone.

4.2.1.2. MISION

Contribuir al progreso y bienestar del canton Chone, brindado el servicio de taxis
con seguridad, puntualidad y comodidad en la prestacion del servicio de transporte
para la colectividad, permitiendo a los usuarios llegar a su destino en buenas
condiciones y que garantice la confianza y preferencia de la cooperativa de taxis

Cid Campeador.
4.2.1.3. ORGANIGRAMA

Su estructura organizacional estara conformada por un consejo de administracion
presidido por el sefior Carlos Lopez Verduga, un consejo de vigilancia como antes
de control dirigido por Guido Ponce Rodriguez y la asamblea general de los 42
socios, mientras que en la gestion administrativa, estd conformada por un gerente
general siendo el ejecutor de las actividades a nivel institucional, quien lidera y

trabaja en conjunto con las unidades departamentales de contabilidad que es
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manejada por la sefiora Sonia Zambrano de la Torre, asimismo cuenta con un

secretario Serbio Julio Zambrano.

Asamblea General

Consejo de Consejo de Vigilancia

Administraciéon

Gerente Secretario

Contabilidad

Figura: Organigrama de la cooperativa de Taxi Cid Campeador.
Fuente: Elaboracion propia.

4.2.1.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

En esta fase, analizando los resultados y las incidencias detectadas conforme
opinaron los integrantes de la cooperativa de taxis Cid Campeador de la ciudad de
Chone, se permiti6 establecer los objetivos estratégicos basados en las estrategias
disefiadas que se pueden apreciar en la matriz combinada, cabe recalcar que estos
lineamientos se llevaran a cabo en el plan de accion que se implementara en la
gestidon administrativa, proponiendo mejorar su direccionamiento que contribuya al

desarrollo de la cooperativa, en la cual se muestra a continuacion:

» Implementar mejoras en la gestidn de la cooperativa de taxis Cid Campeador
ofreciendo un servicio con calidad, seguridad y competitividad que satisfaga

las necesidades de los usuarios.



1

Determinar un proceso para el mejoramiento del servicio implementando
estrategias de diferenciacion con relacion a la competencia.

Mejorar la posicion competitiva de la compafiia a través de un incremento en
la participacion en el mercado.

Desarrollar capacitaciones constantes de los socios para que innoven su
servicio, evitar contratiempos y mantener la fidelidad de los usuarios.
Promocionar el servicio y atencion al cliente que brinda la empresa utilizando
las nuevas tecnologias de informacion y comunicacién mas accesibles para

la demanda.

4.2.1.6. POLITICAS

Las politicas se terminaron en funcion de las falencias encontradas en ambito, por

tal razon estas son normas que se implementara para la ejecucion del plan

estratégico 2019-2024 para la cooperativa Cid Campeador de Chone.

>
>

Y

Mantener una buena imagen de la cooperativa Cid Campeador.

Fomentar la especiacion de competencias por parte del personal en relacion
a la atencion al cliente.

Innovar constantemente el servicio prestado y mantener en buen
mantenimiento las unidades.

Ofrecer un servicio de calidad con conductores profesionales.

Mostrar cordialidad, respeto y amabilidad para con los usuarios.

Posicionarse y ser lider en el mercado de la ciudad de Chone.

4.2.1.7. VALORES

Honestidad y Solidaridad.- Los encargados del servicio de taxis deberan
practicar los valores como la solidaridad y honestidad ante la institucién y
hacia los usuarios.

Respeto y confiabilidad.- Generar una atmadsfera que el usuario se sienta
cémodo, aplicando normas de respeto que garantice un ambiente confiable

tanto para el usuario como el chofer.
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Responsabilidad y lealtad.- Cumplir con las exigencias de los usuarios de
forma responsable, fortalecerd la lealtad de los mismos.

Disponibilidad y puntualidad.- Estar puesto para prestar el servicio,
enmarcado en disponibilidad y puntualidad ante los usuarios.

Trabajo en equipo.- Mostrar un frente unido tanto directivos como socios,
posibilitando un trabajo en conjunto para brindar un mejor servicio.

Calidez en el servicio.- Los choferes profesionales buscaran brindar
siempre la mejor atencion satisfaciendo las necesidades de los clientes y lo

gue estos exigen.
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4.3. FASE N 3: DESARROLLAR UN PLAN DE ACCION QUE CONTRIBUYE A LA MEJORA DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA

Cuadro 4.28. Plan de accion para la cooperativa de taxis Cid Campeador.

OBJETIVOS ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES TIEMPO INDICADORES RESULTADOS
Mejorar la presencia de los Corento el = Eresre
) P . Cooperativa Disefio y o debidamente
choferes propendiendo tener = Numero de .
> L elaboracién de . uniformado
reconocimiento y aceptacion " Anual uniformes |
or parte de los usuarios, con la unriormes para pedidos _aportaala
pOr parte ; ’ los socios. ' imagen de la
utilizacion de uniforme. :
cooperativa.
Implementar mejoras en
la gestion de la
: . Mostrar buena
cooperativa de taxis Cid . Incrementar la
. . presencia y
Campeador ofreciendo Presentar una buena imagen a . cartera de
- ) . : . acatar las - Usuarios -
un servicio con calidad, los usuarios por medio de la Socios . . Diario : usuarios del
X > . instrucciones atendidos. -
seguridad y atencion al cliente. : servicio de
o del usuario :
competitividad que con empatia taxis.
satisfaga las patia.
neces_|dades de los B
usuarios. sardiEl
Mantener la cordialidad, haciendo uso Seguir con los
respeto y amabilidad para con de los valores, Usuarios que usuarios
los usuarios, que fomente la Socios propendiendo Diario utilizan los habituales y
lealtad hacia la cooperativa de mantener a los servicios. aumentar la
taxis Cid Campeador. clientes demanda.
habituales.
OBJETIVOS ESTRATEGIAS RESPONSABLES  ACTIVIDADES TIEMPO INDICADORES RESULTADOS




Desarrollar  estrategias de

precios que sean accesibles

Establecer

Las politicas de
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Mediante la
implementacion
de los precios

. precios segun " accesible se
_ para los usuarios y de tal forma Gerente | t Anual precios b I
Determinar un proceso ganar la fidelidad de los 05”9’/:%“,\?5 0s aplicadas. Usfta rqug a
para el mejoramiento mismos. gl : cal_e sl
del servicio _Ehemies
implementando Incremente.
estrategias de
. L Implementar
diferenciacion con : . Generar mayor
14 Adaptar los nuevos cambios taximetros, :
relacion a la X . . seguridad para
3 gue van a la vanguardia de la . cadmaras de Equipos !
competencia. o . Socios . Anual s los usuarios en
globalizacion requeridos por seguridad de adquiridos. -
X ; la prestacion del
los usuarios. la mejora -
; servicio.
vanguardia.
OBJETIVO ESTRATEGIAS RESPONSABLES  ACTIVIDADES TIEMPO INDICADORES RESULTADOS
Establecer
. eficiencia en los
Implementar  sistemas  de Numero de las
> ) - . procesos de a
evaluacién y control para medir Evaluacion de areas evaluadas estion
el desempefio de directivos y Gerente los procesos Anual enla g¢ .
. ) . . administrativa y
socios en cada una de sus internos. cooperativa Cid or ende
funciones. Campeador. P
incrementar el
rendimiento.
Mejorar la  posicién . N . Re_allz_ar Uz mayores
competiiva  de la Motivar a los d|r_ect|vos y socios capacitaciones competencias
compatiia a través de 20T R I entos “estatégico. Nameros de T RIS 0
un incremento en la egtraté icos en el #rea Gerente ara ug los Semestral directivos aporte a(lqa
participacion en el HegIcos : para qu capacitados. bor
mercado. administrativa de la cooperativa directivos gestion de la

de taxis Cid Campeador.

mejoren sus
competencias.

cooperativa CID
Campeador.
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Eg?r?]lg:r Il?es Determinar las
a ortenqa condicionantes
Delegar el personal conforme a M fundamentales
. - perfilar a las
las capacidades y habilidades ersonas de Procesos de para que
mostradas para desempefiar Recursos Humanos ef)cuer do a las Anual perfil de mantener un
sus puestos de trabajo en la capacidades competencias. personal
cooperativa. pact y eficiente en los
habilidades Tt
requeridas ptraba'os
para el puesto. JOS-
Incentivar la modernizacion del Mejorar el
. Desarrollar -
parque automotor y asi r - Nuevas servicio
: : una evaluacion .
satisfacer las necesidades de - : : unidades ofertado con la
. Personal administrativo interna del Anual : L
los clientes alcanzando la automotrices modernizacion
. - parque hp
excelencia en servicio de ; adquiridas de los
X automotriz. p
calidad. vehiculos.
OBJETIVOS ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES TIEMPO INDICADORES RESULTADOS
Desarrollar Establecer las
capacitaciones falencias del
constantes de los socios servicio por Meiorar las
para que innoven su Disefar planes de capacitacién N parte de los Nivel de J :
- Directivos - Semestral L competencias
servicio, y mantener la para el personal. socios para rendimiento. de los socios
fidelidad de los planificar el ’
usuarios. plan de

capacitacion.
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Realizar
cursos
Fomentar la especializacion de practicos que
profesionales a través de permita que Mei
- . . ejorar la
cursos referentes a la atencion los socios NUmeros de 0
. . . . atencion del
al cliente, ademéas de Gerente implementan Semestral socios servicio al
perfeccionar sus funciones que estas capacitados. .
o ; . " cliente.
permitird brindar un mejor estrategias al
servicio. momento de
prestar el
Servicio.
Revisar las
normativas de
transito para
. o gy , Conductores
Impartir cursos de capacitacion su aplicacion. Numeros de
; . . . e con mayor
de seguridad vial para evitar Gerente y socios Anual incidentes de S
. ) X conciencia en la
accidentes. Crear un fondo seguridad vial. Y
movilizacion.
para futuros
incidentes
viales.
OBJETIVOS ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES TIEMPO INDICADORES RESULTADOS
Promocionar el servicio y Dotar a la cooperativa de
> . ) . o Implementar
atencion al cliente que brinda la implementos tecnol6gicos
o ) APP para dar L Dar respuesta
empresa utilizando las nuevas para brindar mayor N . Aplicaciones P
. X - . ; Directivos una respuesta  Trimestral . rapida al llamado
tecnologias de informacion y comodidad y seguridad . implementadas .
rapida para los del usuario.

comunicacion mas accesibles
para la demanda.

necesaria para el desarrollo
de las actividades.

usuarios.
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Innovar de forma constante ,
el servicio prestado por la Disefio de Numero de Aumentar la
. erativap e Taxig Cid Gerente NUEVOS Servicios Trimestral usuarios demanda de los

P ’ satisfechos. clientes.
Campeador.

Fuente: Elaborado por los autores.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

La identificacion de la situacién actual de la cooperativa de taxis Cid Campeador del
cantén Chone, evidencié que dentro de sus focos internos existen aspectos débiles
como la ausencia de capacitacion al personal y la falta de estrategias para mejorar
el servicio, por su parte en el &mbito externo la creciente demanda de los usuarios
ha sido satisfactorio, pero hay un aumento vertiginoso de la competitividad;
asimismo, la inexistencia de un plan estratégico ha ocasionado falencias en el
ambito administrativo, y operativo por ende el 83% de los socios mencionan que lo

ven como una herramienta necesaria para la gestion de la cooperativa

El disefio de un direccionamiento estratégico en la cooperativa, permitio proponer
la mision, vision, organigrama, objetivos estratégicos y valores, que apostaron a
mejorar la atencién al cliente, las competencias de sus socios e innovacion de los
servicios mediante la tecnologia, siendo asi estos elementos claves que aportaran
al cambio de la filosofia y cultura corporativa, ademas que optimizaran el

funcionamiento organizacional.

El plan de accion propuesto para la cooperativa de taxis Cid Campeador, se baso
en los principales inconvenientes detectados como la falta de respuestas a la
atencion al cliente y la poca capacitacion de su personal, por ende se establecieron
mejoras que se necesitan implementar como nuevos sistemas para la atencién de
los usuarios, promocion e implementacion de tecnologia que permiten prestar un
servicio de calidad, la especializacion de los socios y mejorar la competitividad con
una mayor participacion en el mercado, contribuyendo asi obtener eficiencia en la

administracion.



87

5.2. RECOMENDACIONES

Evaluar la gestion organizativa de forma continta analizando los elementos internos
y externos que pueden iniciar en la administracion de la cooperativa, por lo tanto,
es necesario la implementacion de un plan estratégico en la cooperativa Cid
Campeador que propicie el mejoramiento de la gestion de le empresa y que dote de

herramienta claves para la consecucién de las metas planteadas.

Disefiar un direccionamiento estratégico acorde a las capacidades administrativas
y operativas de la cooperativa, que determine el rumbo a seguir, planes propuestos
gue tanto empleados y directivos tengan un pleno conocimiento de estas acciones,
debido que mediante estas pautas se podra alcanzar un mejor funcionamiento y por

ende mayores rendimientos para la institucion.

Implementar las estrategias y dar seguimiento a las mejoras para el buen
desenvolvimiento de la cooperativa, teniendo constante socializacion con los socios,
de las decisiones estratégicas tomadas, impulsando a fortalecer, optimizar la
gestion y esto se refleja en los resultados de estas actividades, proponiendo la

rentabilidad y crecimiento de Cid Campeador.
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ANEXO 1. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SOCIOS DE LA COOPERATIVA DE TAXIS CID
CAMPEADOR DE LA CIUDAD DE CHONE

¢Considera usted qué la actual administracion de la cooperativa de taxis Cid
Campeador es eficiente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Conoce usted como socio si la cooperativa de taxis Cid Campeador cuenta con un
direccionamiento estratégico para su funcionamiento?

Muy probable
Probable

Poco probable
Definitivamente no

¢Esta usted de acuerdo con que la cooperativa de taxis cuente con un plan
estratégico para el desarrollo empresarial?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢,Conoce usted la misién y vision de la cooperativa de taxis Cid Campeador como
elemento de identificacién institucional ?

Muy probable
Probable

Poco probable
Definitivamente no

¢ Considera necesario aplicar un plan estratégico que definala visién, misién u
objetivos en la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en acuerdo

¢ Piensa usted que la cooperativa de taxis Cid Campeador necesita mejorar su
servicio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢El personal que labora en la cooperativa de taxis Cid Campeador tiene definida sus
funciones y responsabilidades?

Siempre
Casi siempre
A veces
Nunca

¢ Estan satisfecho con los servicios que ofrecen?

Satisfecho

Muy satisfecho
Poco satisfecho
Insatisfecho

¢En la cooperativa aplican estrategias para mejorar |0s servicios?

Siempre
Casi siempre
Algunas veces




103

Nunca |

10

¢Considera usted que laimplementacién de nuevas estrategias empresariales en
futuro mejorard su funcionamiento?

Muy probable

Probable

Poco probable

11

¢Estarian dispuesto a contribuir en el proceso de cambio?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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ANEXO 2. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA DE TAXIS CID

CAMPEADOR DE LA CIUDAD DE CHONE

1

Considere el grado de satisfaccion del servicio que ofrece la cooperativa de taxis

Cid Campeador

Excelente

Muy bueno

Bueno

Malo

¢ Considera usted que las tarifas de los servicios que ofrece la cooperativa de taxis

Cid Campeador se rigen con lo que dispone la Agencia Nacional de Transito?

Muy probable

Probable

Poco probable

Definitivamente no

¢ Estéa satisfecho con los servicios que ofrecen la cooperativa de taxis Cid
Campeador?

Satisfecho

Muy satisfecho

Poco satisfecho

Insatisfecho

¢,Como considera usted el estado en que se encuentran las unidades de transporte

de la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Malo

¢ Por qué usted elige los servicios que presta la cooperativa de taxis Cid
Campeador?

Comodidad

Seguridad

Necesidad

¢ Considera usted que se debe brindar capacitacién al personal que trabaja en
cooperativa de taxis Cid Campeador?

Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

¢, Qué pardmetros consideran los méas adecuados para un buen servicio de calidad

en la cooperativa de taxis Cid Campeador?

Costo de viaje

Tiempo de viaje

Forma de manejar

Trato al usuario

¢,Con gue frecuencia utiliza los servicios de taxis de la cooperativa Cid Campeador?

Todos los dias

Semanal

Quincenal

Mensual

¢, Cudl de las siguientes caracteristicas considera usted que la cooperativa de taxis Cid

Campeador posee como fortaleza?

Calidad del servicio

Unidades de transporte
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Infraestructura
Precio

gerente general

g =

Anexos 4. Encuesta a los socios
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Anexo 6. Encuesta a los socios



