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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como finalidad la propuesta de un plan
estratégico que contribuya a la gestion administrativa de la Cooperativa
Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada. Se analizaron factores
internos y externos mediante encuestas aplicadas al personal administrativo,
socios y usuarios con la finalidad de conocer la situaciéon en la cual se
encontraba la institucion, en ese sentido fue necesario identificar Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Mediante el andlisis PEST, se
observaron los factores provenientes del exterior, en lo concerniente a los
elementos Politicos, Econémicos, Sociales y Tecnoldgicos, encontrandose
medios que contribuyan y deban ser contemplados, aplicados y acatados para
brindar un mejor servicio a los usuarios. Para el establecimiento del
direccionamiento estratégico, se crearon elementos como; mision, vision,
politicas institucionales, valores, organigrama y objetivos estratégicos, con la
finalidad de liderar los cambios en la filosofia corporativa y su socializacién con
los empleados. Asi mismo, se disefiaron estrategias encaminadas en la
busqueda e implementacién de iniciativas que favorezcan a la oferta de un
servicio adecuado, para lo cual fue pertinente que se implemente un
mecanismo de evolucion del personal, posibilitando el desarrollo profesional de
los empleados. Con la propuesta de un plan estratégico para la cooperativa se
delimitaron objetivos estratégicos y especificos como planificar un sistema que
mejore la calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios, de igual forma, el
desarrollo de programas de capacitacion al personal administrativo, socios y la
implementacion de estrategias de marketing que permitan medir la situacién en
la que se encuentra la cooperativa.

PALABRAS CLAVES

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

The purpose of this research was the proposal of a strategic plan that
contributes to the administrative management of the Cooperativa Intercantonal
de Transportes Tosagua - Asociada. Internal and external factors were
analyzed through surveys applied to administrative personnel, partners and
users in order to know the situation in which the institution was located, in that
sense it was necessary to identify Strengths, Opportunities, Weaknesses and
Threats. Through the PEST analysis, the factors coming from abroad were
observed, with regard to the Political, Economic, Social and Technological
elements, finding means that contribute and should be contemplated, applied
and complied with in order to provide a better service to the users. To establish
the strategic direction, elements such as; mission, vision, institutional policies,
values, organization chart and strategic objectives, in order to lead the changes
in corporate philosophy and its socialization with employees. Likewise,
strategies aimed at the search and implementation of initiatives that favor the
offer of an adequate service were designed, for which it was pertinent to
implement a personnel evolution mechanism, enabling the professional
development of employees. With the proposal of a strategic plan for the
cooperative, strategic and specific objectives were defined such as planning a
system that improves the quality of service and user satisfaction, as well as the
development of training programs for administrative personnel, partners and
implementation of marketing strategies that allow measuring the situation in
which the cooperative is located.

KEYWORDS

SWOT, Strategic plan, strategies, strategic objectives, service.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un mercado con grandes
exigencias, clientes cada vez mejor informados y con mayores expectativas en
cuanto a calidad, variedad, ubicacién y valor agregado a nivel general, sumado
a ello la influencia de los aspectos externos como los cambios politicos y
gubernamentales crean nuevas necesidades en cuanto respecta a la

administracion de las organizaciones.

Para Sanchez (2013) las cooperativas de transporte provincial, nacional e
internacional hoy en dia son empresas productoras de servicios y son quienes
ofrecen servicios para satisfacer las necesidades de los usuarios. Para poder
cumplir con su misidn es necesario tener un posicionamiento ideal dentro de su
actividad; las Cooperativas han venido innovando el servicio cada vez mas, y
es asi como mejoran el servicio que ofrecen actualmente al usuario y en este
sentido hay que mencionar que es de ayuda y beneficio la aplicacion de
estrategias idoneas para el marketing y proyeccion de la imagen de las

Cooperativas.

La planificacion estratégica es indispensable para que las cooperativas puedan
anticiparse y responder a los cambios del entorno, por lo que, al no aplicar de
manera correcta un plan estratégico, las cooperativas de transporte corren el
riesgo de verse afectadas por factores que aquejen tanto el ambiente interno
como el externo de la organizacion, lo que conlleva a que no tengan en claro

gué es lo que se va a hacer, para qué y por qué se lo realiza.

En el Ecuador, es notable que la mayoria de las personas en cargos directivos
consideran que la aplicacion de un plan estratégico es fundamental para todas
las empresas, ya que utilizado adecuadamente, se constituye como una
herramienta eficaz al momento de especificar los objetivos y propdésitos,
estrategias para aceptar o rechazar determinados cursos de accion, asi como
valorar los resultados obtenidos para lograr aquello que se han propuesto, pero

comunmente, por el tipo de administracion que llevan las organizaciones en la



provincia de Manabi es bastante frecuente ver que la mayoria no trabaja con
planes estratégicos, si no administrando de forma improvisada, esto conlleva a
no tener en claro cuéles son las metas trazadas de la organizacién y los

objetivos que se pretenden de cara al futuro.

La carencia de una planificacion estratégica en la Cooperativa Intercantonal de
Transportes Tosagua — Asociada puede provocar a que existan irregularidades
dentro de la misma, puesto a que la implementacion de un Plan Estratégico
permite: incrementar la capacidad de prevencion de problemas, identificacion,
jerarquizacién y aprovechamiento de oportunidades, proveer una vision objetiva
de los problemas gerenciales, integrar el comportamiento de los individuos en
un esfuerzo comun, de manera que genere confiabilidad y fidelidad de sus
usuarios, y permitir dar un servicio de calidad y atencién especializada a sus
clientes, asi como también proyectarse a que puedan ser una empresa lider en
el mercado de transportes. Por tal motivo, se pretende llevar a cabo una
investigacion con el fin de proponer a los directivos de la Cooperativa
Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada la creaciéon de un plan
estratégico, el mismo que contribuye a la mejora de su gestiébn administrativa

teniendo en cuenta cada uno de los factores que la integran.

En la Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada existen
multiples factores que afectan a la organizacion de manera interna y externa,
entre ellos, los cambios politicos y sociales, las fuerzas econodmicas, las
regulaciones de transito que hacen de que una u otra forma la empresa se vea
inmersa a realizar dichos cambios, debido a que en la actualidad existe un gran
aumento de movilidad social las mismas que determinan nuevas exigencias en
el mercado de transporte de pasajeros y esto a su vez genera un sinnidmeros

de alternativas de competencia.

De tal manera, lo antes mencionado puede provocar que la Cooperativa no
pueda brindar un servicio de calidad a sus clientes por el desconocimiento en la
elaboracion de estrategias que le permitan de una u otra manera tener
conocimiento de cada una de sus amenazas, sean estas internas o externas,
esto a su vez ocasiona que no tengan un mejor entendimiento de las

estrategias de sus competidores, que desconozcan la productividad de su



personal y a que no logren entender de mejor manera la relacion que existe
entre el desemperfio y los resultados, los cuales son factores primordiales para

el progreso y desarrollo de la institucion.

¢De qué manera influye la propuesta de un plan estratégico en la gestion
administrativa de la Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua -

Asociada?

1.2. JUSTIFICACION

Ansoff citado por Sainz (2012) menciona que la planificacion es el conjunto de
actividades como: una prevision de los futuros campos de accion, una
busqueda de metas de futuro para la movilizacién de recursos, una preparacion
metddica para la accion que incluye el desarrollo de estrategias, una definicion
de objetivos y seleccidon de estrategias 0 una apropiada asignacion de los

recursos disponibles.
La presente investigacion se justifica de la siguiente manera:

Metodolégicamente, se estan combinando métodos y técnicas que propician la
elaboracion de un plan estratégico que se ajuste tanto al contexto como a las
necesidades de la cooperativa. Todas estas estrategias permiten obtener
informacion de la organizacion para de esta manera conocer los factores que

afectan o determinan el panorama actual de la misma.

De manera social, se beneficiardn cada uno de sus usuarios debido a que la
aplicacion de un plan estratégico permite que la organizacion incremente la
satisfaccion de los mismos en cuanto al servicio que reciben por parte de
choferes y controladores. Esto a su vez conlleva a que la cooperativa alcance
un crecimiento y desarrollo oportuno, teniendo en cuenta los objetivos trazados,

considerando siempre las politicas, normas y leyes existentes.

Econdmicamente, se beneficiaran los socios de la entidad, ya que la propuesta
de un plan estratégico para la Cooperativa Intercantonal de Transportes

Tosagua - Asociada contribuye a la mejora del servicio que brinda cada una de



las unidades de transporte que integran la organizacion, lo que a su vez hace
gue puedan incrementar sus ingresos Y los de sus colaboradores, mejorando la

calidad de vida de cada uno de ellos.

Aportando a la mejora de la calidad de vida de la poblacion se esta
contribuyendo en el progreso del Objetivo 3 del Plan Nacional del Buen Vivir
dispuesto por el Estado, el mismo que implica que una vida digna requiere
acceso universal y permanente a bienes superiores, asi como la promocion del
ambiente adecuado para alcanzar las metas personales y colectivas. La calidad
de vida empieza por el ejercicio pleno de los derechos del Buen Vivir: agua,
alimentacion, salud, educacion y vivienda, como prerrequisito para lograr las
condiciones y el fortalecimiento de capacidades y potencialidades individuales

y sociales.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar la propuesta de un Plan Estratégico que contribuya a la mejora de la
gestion administrativa para la Cooperativa Intercantonal de Transportes

Tosagua - Asociada.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar los factores internos y externos que afectan a la Cooperativa
Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada utilizando Ila
herramienta FODA

e Establecer el direccionamiento estratégico de la Cooperativa
Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada

e Disefar las estrategias que se aplicaran en la Cooperativa Intercantonal
de Transportes Tosagua — Asociada

e Proponer un plan estratégico 2016 — 2018 para la Cooperativa

Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada

1.4. IDEA ADEFENDER

La propuesta de un plan estratégico para la Cooperativa Intercantonal de
Transportes Tosagua — Asociada; contribuye a la mejora de la gestion

administrativa.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. COOPERATIVAS
2.1.1. DEFINICION

Para el Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (2015) son
cooperativas las sociedades de personas, con finalidad social y sin fin de lucro,
auto gestionadas democraticamente por sus SOCiOS que unen sus aportaciones
econdémicas, fuerza de trabajo, capacidad productiva y de servicios, para la
satisfaccion de sus necesidades econdmicas, sociales y culturales, a través de
una empresa administrada en comuan, que busca el beneficio inmediato de sus

integrantes y mediato de la comunidad.

En su actividad y relaciones, se sujetaran a los Valores y Principios
Cooperativos, aprobados por la Alianza Cooperativa Internacional y su
Declaracion de Identidad. Por su parte, Molina y Garcia (2005) citado por
Fernandez, et all.,, (2010) agregan que las cooperativas poseen un interés
social y pretenden el beneficio colectivo, en tanto que las empresas mercantiles
buscan obtener ganancias econdmicas para sus socios, ademas en las
cooperativas los socios representan un voto en las asambleas y en las

empresas mercantiles el voto depende del capital que tenga el socio.

Para Varela (2010) ésta consiste en el trabajo en comun llevado a cabo por
parte de un grupo de personas o entidades mayores hacia un objetivo
compartido, generalmente usando métodos también comunes, en lugar de

trabajar de forma separada en competicion.

El autor Bruna (2010) menciona que una cooperativa es una sociedad
constituida por personas que se asocian en régimen de libre adhesién y baja
voluntaria para la realizacion de actividades empresariales encaminadas a
satisfacer sus necesidades y aspiraciones econdmicas Yy sociales, con
estructura y funcionamiento democraticos conforme a los principios formulados

por la Alianza Cooperativa Internacional.



En base a los conocimientos antes mencionados por diferentes autores
deducen que las cooperativas estan formadas por individuos asociados
voluntariamente ya sean naturales o juridicas, asi mismo aquellos que integran
dicha asociaciéon tienen igualdad de derechos y obligaciones para lo cual
buscan satisfacer sus necesidades, aspiraciones sociales y colectivas,con la
finalidad de obtener lucros. A su vez mencionan que las cooperativas son de
gran importancia debido a que los miembros que forman parte de ella se basan
en el esfuerzo de cada individuo con ayuda mutua y sin alterar la unidad de

esfuerzos y la labor comun.

2.1.2. IMPORTANCIA

Las Cooperativas permiten preservar la autonomia, dignidad y libertad de las
personas, sin alterar la unidad de esfuerzos y la labor comun, debido a que sus
miembros se adhieren o se retiran de acuerdo con su voluntad; se basa en el
esfuerzo propio y ayuda mutua, se constituyen en verdaderas escuelas den
democracia y fuentes de preparacion técnica y econdmica de vastos sectores

de la poblacion (Carrion y Moncayo, 2011).

2.1.3. VALORES Y PRINCIPIOS

Segun el Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (2015) las formas
de organizacién de la economia popular y solidaria, en sus relaciones sociales
y actividad econdmica, se regirdn por los valores de justicia, honestidad,
transparencia y responsabilidad social y fundardn sus acciones en los
principios de la ayuda mutua, el esfuerzo propio, la gestion democrética, el

comercio justo y el consumo ético.

La cooperativa, en el ejercicio de sus actividades, ademas de los principios
constantes en la Ley Orgéanica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
Financiero Popular y Solidario y las practicas de buen gobierno cooperativo que

constaran en el Reglamento Interno, cumplird con los siguientes principios:

e Membresia abierta y voluntaria;

e Control democratico de los miembros;



e Participacion econémica de los miembros;
e Autonomia e independencia;

e Educacion, formacion e informacion;

e Cooperacion entre cooperativas;

e Compromiso con la comunidad,;

2.1.4. CARACTERISTICAS
Segun Carrion y Moncayo (2011) las caracteristicas de las cooperativas son:

2.1.4.1. VALOR MORAL. - El ser humano debe evaluarse por su valor mas que

por su posicion social o econdémica.

2.1.4.2. EDUCACION EN COOPERATIVISMO. - EIl desarrollo de los valores
humanos debe estimularse a través de la educacién en cooperativismo para

eliminar las actitudes impropias del ser humano.

2.1.4.3. RESPONSABILIDADES DEL INDIVIDUO. - Un sistema democrético es
efectivo solamente cuando sus integrantes reconocen Ssus propias
responsabilidades de las cuales las mas importantes son: el pensar inteligente,

objetivos e independiente.

2.1.4.4. LIBERTAD ECONOMICA. - El hombre debe ser amo, no el esclavo del

sistema econdmico.

2.1.45. FORMA PRACTICA. - El sistema cooperativo ofrece la forma mas real
para poner en practicas estos ideales.

2.1.5. CLASIFICACION
Segun Sanchez (2013) se clasifican de acuerdo:
2.1.5.1. POR SU ACTIVIDAD

e COOPERATIVAS DE PRODUCCION. - Son aquellas en las que sus socios
se dedican personalmente a actividades productivas licitas, en una empresa

manejada en coman.



COOPERATIVAS DE CONSUMO. - Son aquellas que tienen por objeto
abastecer a los socios de cualquier clase de articulos o productos de libre

comercio.

COOPERATIVAS DE AHORRO Y CREDITO. - Son las que reciben
ahorros y depositos, hacen descuentos y préstamos a Sus socios Yy
verifican pagos y cobros por cuenta de ellas.

COOPERATIVAS DE SERVICIOS. - Son las que, sin pertenecer a los
grupos anteriores, se organizan con el fin de llenar diversas necesidades

comunes de los socios o de la colectividad.

Entre las cooperativas de servicios, podemos mencionar las siguientes lineas y

clases:

De seguros (aseguran contra riesgos personales o patrimoniales)

De transporte (de pasajeros de carga: terrestre, maritima y aérea)

De electrificacidn (proporcionan servicio electronico)

De irrigacion (presas y canales de riego)

De alquiler de maquinaria agricola

De almacenamiento (ensilaje) de produccion agricola

De asistencia médica y funeraria

De educaciéon (creacion y mantenimiento de escuelas, colegios u otros

establecimientos de ensefianza)

2.1.5.2. POR SU CAPACIDAD

e COOPERATIVAS ABIERTAS. - Son las que agrupan en su Seno a socios

de diferentes grupos sociales o captan dinero del publico en general.

COOPERATIVAS CERRADAS. -Son aquellas que se agrupan a socios

gue pertenecen a un solo grupo del trabajo.
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2.1.5.3. REGIMEN ECONOMICO

En este sentido, Carrion y Moncayo (2011) mencionan que la ley sefala las
caracteristicas especiales del capital, el mismo que es variable ilimitado e

indivisible conformado por los siguientes rubros:

e Certificados de aportacion, que son las aportaciones que los socios

realizan al momento de ingresar a la institucion.

e Cuota de ingreso son las erogaciones que pagan los socios por ingresar y

gozar de los derechos puestos en marcha.

e Multas, son erogaciones que pagan por incumplimiento de aspectos

reglamentarios.

e Fondo irrepartible de reserva, fondos de educacion, fondo de prevision y

asistencia social.
e Las subvenciones y donaciones legados y herencias que se reciben.

e Todo lo adquirido como bienes muebles e inmuebles, con fondos

institucionales, entre otros.

2.2. COOPERATIVAS DE TRANSPORTES

Son aquellas dedicadas al transporte de pasajeros, carga y/o correo, que
efectlan servicios de transporte aéreo, terrestre, maritimo y fluvial, regulares,

no regulares, nacionales e internacionales, con fines de lucro (Sanchez, 2013).

Son cooperativas las sociedades de derecho privado, formadas por personas
naturales o juridicas que, sin perseguir finalidades de lucro, tienen por objeto
planificar y realizar actividades o trabajos de beneficio social o colectivo, a
través de una empresa manejada en comun y formada con la aportacion
econdémica, intelectual y moral de sus miembros segun Miranda (2010) las

cooperativas de transportes son instituciones privadas donde se asocian
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personas naturales o juridicas, formadas a través de aportacién econémica de

cada uno de sus socios con el fin de obtener un beneficio social o colectivo.

Las promotoras de la investigacion concuerdan con los autores antes
mencionados, que las cooperativas de transportes son sociedades de derecho
privado formadas por personas naturales o juridicas a través de la aportacion
econOmica de cada uno de sus socios, éstas se dedican al servicio de
transporte de pasajeros y cargas con el fin de conseguir un beneficio social
mutuo. Sin embargo, existe una diferencia con relacién a los fines lucrativos,
por tal motivo las promotoras sefialan que las cooperativas se crean con la
finalidad de obtener beneficios econdmicos puesto que de esto depende

también su desarrollo como institucion.

2.2.1. BASE LEGAL DE UNA COOPERATIVA DE TRANSPORTES

Carrion y Moncayo (2011) sefiala que las Cooperativas se rigen bajo la Ley de
Cooperativas y su Reglamento General, en donde la institucién que resalta es
la del MIES quien es el ente regulador de las Cooperativas y en este caso de

una empresa de servicios de transportes.

Asi mismo, la Cooperativa de Transportes se respalda a través de los estatutos
y reglamentos internos para hacer uso de sus derechos, cada afo se realiza la
eleccion de sus miembros directivos que son elegidos en Asamblea General de
Socios, que se lo da a conocer en la Ministerio de Inclusién Social de

conformidad al Reglamento General de la Ley de Cooperativas.

Las Cooperativas de Transporte para poder poseer una base legal sélida tiene
que registrarse en el Servicio de Rentas Internas (SRI) que es el ente regulador
de las obligaciones tributarias que realice la empresa, dentro de la actividad
principal consta los servicios de transporte internacional de pasajeros en
autobus. Se lo declara Contribuyente Especial y realiza las siguientes
obligaciones tributarias: Anexo Relacion de Dependencia, Anexo Transaccional
Simplificado, Declaracion de Impuesto a la Renta Sociedades, Declaracion de
Retencién en la Fuente, Declaracion Mensual del IVA, Impuesto a la Propiedad

de Vehiculos Motorizados.
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Asi mismo estd la Habilitacion del RUC que es el Registro Unico de
Contribuyentes que se encuentra en el Sistema Nacional de Contratacion
Publica en donde la Cooperativa cumple con los requisitos establecidos para
ser habilitado y abastecer a la poblacion con todos los servicios que ofrece
(Carrién y Moncayo 2011).

2.3. TRANSPORTE TERRESTRE

Sanchez (2013) el transporte terrestre automotor es un servicio publico
esencial y una actividad economica estratégica del Estado, que consiste en la
movilizacion libre y segura de personas o de bienes de un lugar a otro,
haciendo uso del sistema vial nacional. Su organizacibn es un elemento
fundamental contra la informalidad, mejorar la competitividad y lograr el
desarrollo productivo, econémico y social del pais, interconectado con la red
vial internacional. El transporte terrestre de personas o bienes respondera a las
condiciones de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad,

continuidad, seguridad, calidad, y tarifas equitativas.

De acuerdo a lo antes mencionado el transporte terrestre es un servicio
publico, donde es utilizado por individuos de cualquier indole para la
movilizacion libre y segura de los mismos o de bienes de un lugar a otro,
haciendo uso del sistema vial nacional;, ademas, genera una actividad

econdémica formando parte para el desarrollo del pais.

2.3.1. CLASES DE SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

Sanchez (2013) menciona que entre las clases de servicio de transporte
terrestre se encuentran:
2.3.1.1. TRANSPORTE PUBLICO

Se considera un servicio estratégico, asi como la infraestructura y

equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del servicio.

El servicio de transporte publico comprende los siguientes ambitos de

operacion: urbano, interprovincial, e internacional.
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e El servicio de transporte publico urbano, es aquel que opera en las
cabeceras cantonales. La celebracién de los contratos de operacion de
estos servicios serd atribucion de las Comisiones Provinciales, con sujecion
a las politicas y resoluciones de la Comisiéon Nacional del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

e El servicio de transporte publico interprovincial es aquel que opera,

bajo cualquier tipo, dentro de los limites del territorio nacional.

e El servicio de transporte publico internacional es aquel que opera, bajo
cualquier modalidad, fuera de los limites del pais, teniendo como origen el

territorio nacional y como destino un pais extranjero o viceversa

2.3.1.2. TRANSPORTE COMERCIAL

Es el que se presta a terceras personas a cambio de una contra prestacion
econdmica, siempre que no sea servicio de transporte colectivo o0 masivo. Para
operar un servicio comercial de transporte se requerira de un permiso de

operacion.
2.3.1.3. TRANSPORTE POR CUENTA PROPIA

Es un servicio que satisface necesidades de movilizacion de personas o
bienes, dentro del ambito de las actividades comerciales exclusivas de las
personas naturales y juridicas, mediante el uso de su propio vehiculo o flota

privada.

2.3.2. ORGANIZACION DE UNA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
TERRESTRE

Carrién y Moncayo (2011) aluden que para la Organizacién y Administracion de

una Cooperativa de Transporte Terrestre hay que tomar en cuenta:

2.3.2.1. ORGANIZACION

Para organizar una cooperativa, y en especial una de servicios de transporte de

pasajeros, deben concurrir dos elementos importantes para su funcionamiento:
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e La necesidad comun y apremiante de un grupo de personas tales como:
transporte, las mismas que de manera aislada no las pueden resolver.

e La predisposicion del grupo para resolver esa necesidad comun, mediante
el procedimiento de cooperacion, que entrafia principios eminentemente
democraticos de sincera solidaridad humana, de esfuerzo propio y ayuda

mutua.

2.3.2.2. INTERVENCION, DISOLUCION Y SANCIONES ECONOMICAS

El Instituto Nacional de Economia Popular y Solidaria (2015) sefiala que, en
caso de violaciones a la normativa juridica, riesgos graves de quiebra o
conflictos insolubles, voluntariamente, entre los asociados, la Superintendencia
podra resolver la intervencién de una asociacién, aplicando, para el efecto, las

normas previstas en la presente ley, para la intervencion a las cooperativas.

Carrion y Moncayo (2011) la disolucién se produce cuando, vencido el término

concedido para la intervencion, la cooperativa no se ha normalizado.

Y, las sanciones econdmicas son multas que se pueden imponer a los
administradores y dirigentes que no cumplieren debidamente sus obligaciones

o infringieren las disposiciones legales y reglamentarias.

2.3.3. ADMINISTRACION DE UNA COOPERATIVA DE TRANSPORTE

Carrion y Moncayo (2011) sefalan que la administracion de una cooperativa se

fundamenta en:

2.3.3.1. ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS

Tiene como finalidad supervisar, evaluar y sancionar a la gestion econémica-
financiera y administrativa de la cooperativa mediante la aprobacion de planes
de trabajo, presupuestos y mediante los informes que presentan los érganos de

direccion gerencia y control.
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2.3.3.2. ASAMBLEA ORDINARIA

La Asamblea General Ordinaria es convocada dos veces al afio: una, la anual
en enero y otra, la semestral, en julio. Se la denomina ordinaria porque se
conoce la fecha de sus celebraciones y demés por que los asuntos que en ella

se tratan corresponden a los de una administracién normal o regular.

2.3.3.3. ASAMBLEA EXTRAORDINARIA

La asamblea extraordinaria se retne a pedido de los consejos, del gerente o de
la tercera parte de los socios para conocer asuntos que no pueden esperar la
reunién de la asamblea ordinaria, como la adquisicién o enajenaciéon de bienes,
o los conflictos y reclamos de los socios y de organismos de la cooperativa,
entre otros. Se reuniran en el domicilio principal de la cooperativa para los fines

determinados en la convocatoria.

2.3.3.4. CONSEJO DE ADMINISTRACION

Es el organismo directivo de la cooperativa estara integrado de acuerdo a la
establecido en el art. 35 del Reglamento General de la Ley de cooperativas,
elegidos por la Asamblea General de Socios. Igual se elegiran los vocales
suplentes, que subrogaran a los principales en su orden de eleccion. Los
miembros del Consejo de Administracion duraran dos afios en sus funciones y

podran ser reelegidos en nuevas elecciones.

2.3.3.5. CONSEJO DE VIGILANCIA

Al consejo de vigilancia se le asignan especificamente funciones vy
responsabilidades fiscalizadoras para lo cual el consejo de vigilancia tiene
como herramientas principales de trabajo: la Ley y Reglamento General de
Cooperativa, el Estatuto y Reglamento Interno de la Cooperativa y los archivos

en general.
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2.4. ADMINISTRACION

Consiste en interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accion
empresarial mediante planeacion, organizacion, direccion y control de las
actividades realizadas en las diversas areas y niveles de la empresa para
conseguir tales objetivos. Por lo tanto, administracion es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales para

conseguir determinados objetivos con eficiencia y eficacia (Sanchez, 2013).

Para De Jesus (2013) la administracién es un conjunto de actividades dirigidas
a aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con el propésito de
alcanzar uno o varios objetivos. Es el proceso de planear, organizar, dirigir y

controlar el uso de los recursos para lograr los objetivos.

Ambos autores tienen mucha relacion en cuanto al proceso de la
administracion; ya que, al contar con una correcta planificacion, organizacion,
direccion y control, permitird a la empresa u organizacion cumplir con los

objetivos propuestos de manera eficaz y eficiente.

2.4.1. PROCESO ADMINISTRATIVO

Para Blandez (2016) es la herramienta principal para el trabajo que desarrollan
los administradores dentro de una organizaciéon. Los elementos que lo
conforman permiten a los mandos tacticos y estratégicos de la organizacion
llevar a cabo los procesos de planeacion, organizacion, direccion y control de

una empresa.

En base al criterio del autor antes mencionado, sefiala que el proceso
administrativo es parte fundamental de las organizaciones o asociaciones;
entre algunos elementos importantes que lo conforman son: la planeacion,
organizacion, direccion y control éstos a su vez mejoran la administracion de
las mismas, logrando asi un mejor funcionamiento y rendimiento

organizacional.
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2.4.1.1.PLANEACION

Planeacién es decidir o identificar los objetivos que se van a alcanzar en un
tiempo determinado para lograr un fin en especifico, luego de esto lo siguiente
es como alcanzarlos, En esencia, la palabra planeacion es formular un plan o
un patrén integrando predeterminando de las futuras actividades, esto requiere
la facultad de prever, de visualizar, del propdsito de ver hacia delante (Carridén y
Moncayo 2011).

Sanchez (2013) menciona que la planeacién implica seleccién de misiones y
objetivos, asi como las acciones encaminadas a lograrlos; requiere una toma
de decisiones, es decir, elegir cursos futuros de accion entre una serie de

alternativas.

Existen varios tipos de planes, desde los propdésitos y objetivos generales hasta
las acciones mas detalladas a ser adoptadas. De la misma manera los autores
antes mencionados recalcan cuan significativo es contar con una planeacién
adecuada ya que ayuda a lograr los objetivos con un fin especifico en un

tiempo determinado.
2.4.1.2.0RGANIZACION

Segun Carrion y Moncayo (2011) es un grupo social que estd compuesto por
personas adecuadas a la naturaleza de cada individuo el cual tiene por funcion
organizarse, tareas y administracion, que forman una estructura sistematica de
relaciones de interaccién, tendientes a producir bienes o servicios para
satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un entorno y asi poder

satisfacer su propdésito distintivo que es su mision.

La organizacion es la parte de la administracion que implica el establecimiento
de una estructura intencional de papeles a desempefar por la gente dentro de
la misma. Es intencional, en el sentido de garantizar que todas las actividades
necesarias para lograr los objetivos sean asignadas a las personas mas

capaces para llevarlas a cabo.
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El propésito de una estructura organizacional consiste en ayudar a crear un
ambiente para el desempefio humano. Es, entonces, una herramienta
administrativa y no un fin en si mismo. Aunque la estructura debe definir las
labores a realizar, los papeles establecidos también deben ser disefiados a la
luz de las habilidades y motivaciones de la gente disponible (Sanchez, 2013).

De acuerdo a los conocimientos de los autores mencionados con anterioridad,
manifiestan que todo individuo tiene la funcién de organizarse, para asi
producir bienes o servicios con la finalidad de satisfacer las necesidades de la
comunidad, y a su vez la estructura organizacional permite crear un ambiente

para el mejor desempefio humano.

2.4.1.3. INTEGRACION

Es la funcion a través de la cual el administrador elige y se allega de los
recursos necesarios para poner en marcha las decisiones previamente
establecidas para ejecutar los planes, comprende los recursos materiales y

humanos (Carrion y Moncayo 2011).

Sanchez (2013) menciona que la integracién de personal implica llenar y
mantener ocupados los puestos contenidos por la estructura organizacional.
Esto se lleva a cabo mediante la identificacion de los requerimientos de la
fuerza de trabajo, la realizacion de un inventario del personal disponible y el
reclutamiento, seleccion, ubicacion, ascenso, evaluacion, planeacion de
carrera, compensacion y capacitacion u otra forma de desarrollo tanto de los
candidatos a ocupar puestos como de los ocupantes de éstos a fin de lograr la

eficaz y eficiente realizacion de las tareas.

2.4.1.4.DIRECCION

Para Carrion y Moncayo (2011) la direccion se encarga de orientar, comunicar,
capacitar y motivar al recurso humano de la empresa para que desempefien
efectivamente, con entusiasmo y confianza su trabajo y contribuir asi al logro

de los objetivos de la empresa.



19

La direccion es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a
favor del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales, por lo tanto,
tiene que ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la

administracion (Sanchez, 2013).

Asi mismo estos autores sefialan que la direccion se encarga de orientar y
motivar al recurso humano de la empresa u organizacion, asi también contribuir
al cumplimiento de las metas organizacionales y de esta manera se

desemperien efectivamente para alcanzar los objetivos propuestos.

2.4.1.5. CONTROL

Segun Sanchez (2013) el control es la medicion y correccién del desempefio
individual y la organizacion para garantizar que los acontecimientos se
apeguen a los planes. Implica la medicion del desempefio, como base en
objetivos y planes, mostrando los puntos en donde existan desviaciones de los

parametros, y ayudando a corregirlas. El control facilita el logro de los objetivos.

El control es un proceso mediante el cual la administracion se cerciora si lo que
ocurre concuerda con lo que supuestamente debiera ocurrir, del contrario, sera
necesario que se hagan los ajustes o correcciones necesarios (Carrion y
Moncayo 2011).

Estos autores se asemejan al referirse a las definiciones del control, ya que
éste implica la medicion del desempefio en base a los objetivos o planes de la
empresa u organizacion, de tal manera que al no efectuar este proceso
administrativo con responsabilidad sera necesario aplicar ajustes o soluciones

adecuadas para obtener un mejor funcionamiento.

2.5. PLANIFICACION

Segun Matilla (2011) menciona que la planificacion es un término que define un
conjunto de acciones orientadas al logro de un resultado claramente definido,
siempre y cuando se posea un alto nivel de certidumbre sobre la situacion en

gue éstas van a llevarse a cabo y un elevado control de los factores que
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permitirdn que se alcance el resultado perseguido. La planificacion implica
definir los objetivos de la organizacion, establecer estrategias para lograr
dichos objetivos y desarrollara planes para integrar y coordinar actividades de

trabajo.

La planificacion tiene una valia importante dentro de las organizaciones o
grupos asociados, ya que al analizar por anticipado los problemas se podrian
planear posibles soluciones y sefalar los pasos necesarios para alcanzar con

eficiencia y eficacia los objetivos propuestos.

2.5.1. IMPORTANCIA
Para Sanchez (2013) la planificacion es importante porque:

e Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos para la

utilizacion racional de los recursos
¢ Reduce el nivel de incertidumbre que se puede presentar en el futuro

e Prepara a la empresa, con las mayores garantias de éxito, para hacer

frente a las contingencias que se presenten

e Mantiene una mentalidad futurista teniendo una visién del provenir y un

afan de lograr y mejorar las cosas.

e Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos en todos los

niveles de la empresa.

2.5.2. PRINCIPIOS

Sanchez (2013) menciona que los principios de la planificacion son:

e Factibilidad. - Debe realizarse y adaptarse a la realidad y a las

condiciones objetivas.

e Objetividad y cuantificacion. - Debe basarse en datos reales,

razonamientos precisos Yy exactos, nunca en opciones subjetivas,
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especulaciones o calculos arbitrarios (sin precisién), y expresarse en

tiempo y dinero.

e Flexibilidad. - Es conveniente establecer margenes de holgura que
permita afrontar situaciones imprevistas y que puedan proporcionar otros

cursos de accion a seguir.

e Unidad. -Todos los proyectos deben integrarse a un plan general y al logro

de los objetivos generales.

e Cambio de estrategias. - Cuando un plan se extienda, sera necesario
rehacerlo por completo. La empresa tendra que modificar los cursos de
accion (estrategia) y, en consecuencia, las politicas, programas,

procedimientos y presupuestos para lograrlos.

2.6. PLANIFICACION ESTRATEGICA
2.6.1. DEFINICION

Para Barra et all., (2014) la planificacién estratégica es un proceso que permite
afrontar el cambio y la modernizacion del sistema universitario, es la
herramienta que facilita el desarrollo de mejoras en los procesos claves para
alcanzar los objetivos propuestos, alineando los recursos y la organizacion.
Este proceso de planificacion es diferente en todas las universidades y
empresas, dado que existen muchos modelos o metodologias para elaborar un

plan estratégico.

Roman (2011) menciona que la Planificaciébn Estratégica se conceptualiza
como un sistema gerencial mediante el cual quienes toman las decisiones en
una organizacion obtienen, procesan y analizan la informacién pertinente
interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de una empresa,
asi como su nivel de competitividad, con el propédsito de anticipar y decidir

sobre el direccionamiento de la institucién hacia el futuro.

Segun Arturo (2014) sefala que la planeacion (o planificacion) estratégica es el

proceso a traves del cual se declara la vision, la mision y los valores de una
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empresa, se analiza su situacidén externa e interna, se establecen sus objetivos
a largo plazo, y se formulan las estrategias que permitan alcanzar dichos

objetivos.

Mora, et al., (2013) mencionan que la planeacion estratégica es el proceso por

el cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo.

Diferenciando los conocimientos por los autores antes mencionados, indican
gue la planificacion estratégica permite analizar informacion pertinente interna y
externa, definiendo la misién, vision y valores que conforman la organizacion,
con el fin de evaluar la situacion real en la que se encuentra la misma, para

tomar decisiones de acuerdo a los hallazgos encontrados.

2.6.2. IMPORTANCIA

Permite a la direccion y a los responsables de la empresa evaluar, aceptar o
rechazar un determinado niamero de cursos de accion, especificar los objetivos
y propositos, asi como valorar los resultados obtenidos para lograr lo que se ha
propuesto. También proporciona un instrumento de control e integra el uso
efectivo de los recursos disponibles, minimizando los costos. Intenta prever
fracasos y desviaciones, ya que se sabe hacia dénde se quiere dirigir la
empresa (Sanchez, 2013).

Para Carrion y Moncayo (2011) la planificacién estratégica proporciona un
marco de referencia para la actividad organizacional que pueda conducir a un

mejor funcionamiento y una mayor sensibilidad de la organizacion.

2.6.3. OBJETIVOS

Para Sanchez (2013) entre los objetivos de la planificacion estratégica estan:
e Definir lo que debera ser la organizacion en el futuro

e Crear escenarios futuros de lo que seré el contexto de la organizacion

e Definir con anticipacion los factores estratégicos clave con relacion al

futuro.
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Establecer el camino 6ptimo para enlazar la organizacion de hoy con lo que

deberé ser en el futuro.

Identificar oportunidades significativas que se traduzcan en ventajas

competitivas.

2.6.4. CARACTERISTICAS

Carrion y Moncayo (2011) mencionan que entre las caracteristicas de la

planificacidn estratégica estan que:

Fortalece y respalda la mision.

Identifica los problemas en un marco integral de la realidad interna y

externa.

Se basa en la busqueda y deteccién sistematica de nuevas oportunidades

y en el disefio de cdmo aprovecharlas.
Mantiene la flexibilidad en todo el proceso.

Impulsa la participacion social en todos los niveles del proceso de
planificacibn a través de estrategias como negociacion, concertacion,

alianzas, entre otros.

Promueve el cambio de la cultura organizacional a través de un liderazgo
gue genere la motivacién, el compromiso y la participacién de los actores

sociales en el proceso.

Es una herramienta gerencial que contribuye a una gestion con eficiencia y

calidad.

2.6.5. ELEMENTOS

Para Sanchez (2013) dentro de los elementos de la planificacién estratégica

estan:
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e |dentificar los problemas y las oportunidades que existen. El
reconocimiento y las oportunidades representan uno de los productos mas

favorables de una buena planeacion estratégica

e Fijacibn de Metas (objetivos). El establecimiento de metas no puede
juzgarse como independiente de la identificacion de las oportunidades. La
fijacibn de metas habra de considerarse muy importante, ya que es un

elemento decisivo en la planeacién estratégica.
e Diseflar un procedimiento para encontrar posibles soluciones.

e Escoger la mejor solucion. Esto ocurre cuando se supone que hay

soluciones y se conocen los objetivos de la empresa

e Tener procedimientos de control. Esto es para comprobar que resultados
se obtuvieron con la mejor solucién. La manera en que se lleve a cabo esta
funcion de control dependerd de las preferencias y del estilo de la

administracion.

2.6.6. ETAPAS DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

Sanchez (2013) menciona que en el proceso de la planificacion estratégica es
necesario considerar las siguientes etapas como elementos basicos para la
estructuracion de una propuesta que se ajuste en forma constante a los

sucesos y acciones actuales:
2.6.6.1. PRIMERA ETAPA: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

Es un examen de la situacion o realidad en que se desenvuelve y también una
reflexion sobre la misma organizacion y los principales ajustes que debe
producir para alcanzar sus objetivos. Como parte del diagnostico el andlisis de
situacion sirve para visualizar algunas ideas razonables acerca de lo que va a

pasar en los préximos afios en la organizacion.

De esta manera la organizacion estara mejor preparada para aprovechar las

oportunidades o para enfrentar las dificultades que vendran, adaptarse a los
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cambios y plantearse no solo como sobrevivir, sino también como crecer. En

sintesis, puedo decir que la finalidad del diagndstico es:

Disponer de informacion confiable para construir la planificacion
estratégica, a partir del cual deberan elaborarse los planes operativos para
cada uno de los responsables y/o distintas areas de trabajo de la

organizacion.

Ayudar a identificar y analizar las tendencias de mayor impacto en el

entorno de la organizacion.

Crear un espacio para tratar los aspectos institucionales con mecanismos
participativos, y fomentar la creatividad de los miembros de la organizacion.
Establecer una cultura de la sistematizacion y evaluacion, juntar

informacion, ordenar y analizarla para obtener mejores resultados.

Es importante considerar, en relacion a las diversas apreciaciones de los

autores citados que cuando una organizacion se plantea el proceso de

realizaciéon de una planificacion estratégica es necesario tomar en cuenta la

realidad del entorno, optando por escoger los aspectos mas importantes a

considerar para el crecimiento y consolidacion de la organizacion.

Paso 1. Analisis del entorno (identificacién de oportunidades y amenazas)

La evaluacion del entorno, permite identificar y analizar las tendencias, fuerzas

o factores externos claves: (positivos — oportunidades) y (negativos -

amenazas) que afronta una organizacion.

En este andlisis se pueden reconocer como areas de interés o relevantes:

Las condiciones de crecimiento y desarrollo del pais, los aspectos

economicos.
Los cambios del entorno (cultural, demografico)

Los recursos (tecnoldgicos, avances cientificos)
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e Los cambios en las necesidades ciudadanas

e Las politicas publicas y prioridades del sector

e Elriesgo de factores naturales

e La competencia, las regulaciones, condiciones diversas.

El analisis del entorno debe hacerse de la manera mas profunda y exacta
posible, identificando sisteméaticamente los factores de mayor importancia

potencial para la organizaciéon (Sanchez, 2013).

Silva, (2010) menciona que al analizar a la empresa y su entorno podemos
utilizar el andlisis PEST, que trata los factores o dimensiones Politicos,
Econdmicos, Sociales y Tecnologicos para comprender el crecimiento del

mercado, la posicién y direccién de un negocio.
Paso 2. Analisis organizacional (identificacién de fortalezas y debilidades)

Para Maganfa, et al., (2013), el analisis del ambiente interno es el que tiene
mayor informacion porque los participantes debidamente seleccionados
conocen la empresa, para conducir el andlisis interno se formaron dos equipos

y de cada uno se obtuvo una lista de fortalezas y otra de debilidades.

Las fortalezas (factores internos positivos) son fuerzas impulsoras que
contribuyen positivamente a la gestion de la empresa; las debilidades (factores
internos negativos) en cambio, son fuerzas obstaculizantes o problemas que

impiden el adecuado desempeiio y surgimiento de las organizaciones.

e FACTORES CLAVES DEL ENTORNO
Identificacion de los Aspectos Claves segun Silva (2010):

a) El Anadlisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades).
Este andlisis resume los aspectos clave del andlisis diagnostico, del entorno de
una actividad empresarial y resume la capacidad estratégica de una

organizacion. Su proposito es identificar hasta qué punto la estrategia actual de
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la organizacién y mas concretamente sus fuerzas y debilidades son relevantes
y capacitan para afrontar los cambios que se estan produciendo en el entorno

econdémico. Su procedimiento esta basado en:
1. Identificar los cambios clave en el entorno de la organizacion y

2. |dentificar fuerzas y debilidades organizacionales Factores Criticos de Exito
(FCE). Que consiste en relacionar las fuerzas y debilidades identificadas con
los aspectos claves del entorno tales como: Aspectos politicos, Vinculos,

Nuevas tecnologias, etc.

Simplificando algunos conceptos diremos que en la organizacién juegan
factores internos y factores externos claves en la planificacién. Los
denominamos actores internos a las personas, grupos, areas o departamentos
internos relacionados directa y permanentemente con la gestion de la
organizacion. Les Llamaremos actores en funcion del protagonismo y
participacién que reconocen y demandan las organizaciones de sus miembros
(Sanchez, 2013).

e ANALISIS FODA

Ferrell y Hartline (2012) menciona que un andlisis FODA abarca los entornos
internos y externos de una empresa. De manera interna, el marco de referencia
aborda sus fortalezas y debilidades en dimensiones clave como el desempefio
financiero y los recursos, recursos humanos, instalaciones y la capacidad de
produccion, asi como la participacion de mercado, las percepciones de los
clientes, la calidad y disponibilidad del producto y la comunicacién
organizacional. La evaluacion del entorno externo organiza la informaciéon del
mercado (cliente y competencia), las condiciones econdmicas, las tendencias

sociales, la tecnologia y las regulaciones gubernamentales.

Para Hellebut (1993) citado por Villagbmez, et all.,, (2014) el andlisis FODA
(Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) ayuda a conocer todo el
entorno que rodea a una organizacion, tanto en su ambiente interno como

externo.
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e FORTALEZAS

Salazar (2013) menciona que las fortalezas son todos los elementos internos y
positivos que posee el programa analizado, que se pueden aprovechar para
facilitar el éxito de los objetivos. En otras palabras, son situaciones que la
institucion puede aprovechar a su favor, utilizando en forma adecuada sus
recursos. Se trata de aprovechar las fuerzas internas de la institucion en
funcion de conseguir el objetivo de capacitacion y reeducacién a fin de que las

reclusas, en su pleno ejercicio de libertad puedan insertarse en la sociedad.

Para Gomez et al., (2014) las fortalezas ponen de relieve los puntos fuertes, es
decir, los aspectos en que el sistema dispone de ventajas competitivas:
situacion central o sobre ejes de desarrollo, calidad ambiental, potencial de

recursos naturales, abundancia y calidad de fuerza de trabajo, entre otros.

e DEBILIDADES

Vallejo y Sanchez, (2006) citado por Salazar (2013) son factores, personas o
situaciones internas que ejercen influencias negativas en la institucion y que
pueden detener, retroceder, debilitar o destruir su normal desarrollo”.
Reconocer estas fallas permite eliminarlas o minimizarlas con medidas o

estrategias adecuadas.

Son los elementos, recursos, habilidades, actitudes técnicas que los miembros
de la organizacién sienten que la empresa NO tiene y que constituyen barreras
para lograr la buena marcha de la organizacion y su normal desempefio
(Sanchez, 2013).

e OPORTUNIDADES

Para Salazar (2013) son factores externos aprovechables que, de manera

directa o indirecta, permiten conseguir los objetivos propuestos.

Son aquellos factores, recursos que los integrantes de la empresa sienten

(perciben) que pueden aprovechar o utilizar para hacer posible el logro de los
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objetivos y son los que deben ser tomados en cuenta por quienes toman
decisiones para ser utilizados como herramientas de gestion y asi lograr un

mejoramiento en la organizacion (Sanchez, 2013).
e AMENAZAS

Slowing (2010) citado por Salazar (2013), refiere que son factores, personas o
situaciones negativas externas que pueden afectar a la entidad de forma
negativa, éstas variables pueden ser ambientales, politicas, sociales entre

otras.

Se refiere a los factores ambientales externos que los miembros de la empresa
sienten que les puede afectar negativamente los cuales pueden ser de tipo
politico, econémico, tecnoldgico. Son normalmente todos aquellos factores
externos de la organizacién que se encuentran en el medio ambiente mediato y

en algunas ocasiones inmediato (Sanchez, 2013).

e MATRIZ FODA

De acuerdo con lo propuesto por David (2003) citado por Nikulin (2015), la
herramienta FODA consiste en la construccidon de una matriz a partir de la
identificacion de un listado de factores internos (fortalezas y debilidades) y
externos (oportunidades y amenazas) que influyen en el desempeiio de la
organizacion. Posteriormente, se contraponen los factores internos con los
externos, tal que permita generar estrategias fundamentadas en las fortalezas
de la organizacion para corregir sus debilidades; tomar ventaja de las
oportunidades y contrarrestar las amenazas; desarrollando cuatro tipos de
estrategias,

Carrién y Moncayo (2011) sefialan que la matriz FODA conduce al desarrollo

de cuatro tipos de estrategias:

e La Estrategia FO, se basa en el uso de fortalezas de la cooperativa con el
proposito de aprovechar las oportunidades. Este tipo de estrategia es el

mas recomendado. La Cooperativa podria partir de sus fortalezas y a
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través de la utilizacion de sus capacidades positivas, aprovecharse del

mercado para el ofrecimiento e sus bienes y servicios.

e La Estrategia DA, tiene como propésito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utiliza sélo cuando la organizacién
se encuentra en una posicion altamente amenazada y posee muchas
debilidades, en este caso se puede llegar incluso al cierre de la institucion o

un cambio estructural y de mision.

e La Estrategia DO, tiene la finalidad de mejorar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el
entorno le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar el

area deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad.

e La Estrategia FA, trata de disminuir el minimo del impacto de las
amenazas del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que
siempre se deba afrontar las amenazas del entorno de una forma tan

directa, ya que a veces puede resultar mas problematico para la institucion.

Los autores Carrion y Moncayo (2011) manifiestan que las estrategias estan
conformadas de la siguiente manera: por su parte la estrategia FO, la misma
gue se basa en el uso de fortalezas de la cooperativa con el propésito de
aprovechar las oportunidades; la estrategia DA, tiene como propésito disminuir
las debilidades y neutralizar las amenazas; mientras que la estrategia DO, tiene
la finalidad de mejorar las debilidades internas aprovechando las oportunidades
externas y por ultimo la estrategia FA, que trata de disminuir el minimo del

impacto de las amenazas del entorno, valiéendose de las fortalezas.

e MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES

Para conocer el estado de la situacién en la que se encuentra la Cooperativa,
sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas se realiza el andlisis
FODA. Para el analisis interno se relaciona las fortalezas con las debilidades y

para el analisis externo las oportunidades y amenazas (Sanchez, 2013).
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e MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Para Espinosa (2013) en el analisis externo de la empresa se identifican los
factores externos claves para nuestra empresa, como por ejemplo los
relacionados con: nuevas conductas de clientes, competencia, cambios del
mercado, tecnologia, economia, etcétera. Se debe tener un especial cuidado
dado que son incontrolables por la empresa e influyen directamente en su
desarrollo. La matriz DAFO divide por tanto el andlisis externo en

oportunidades y en amenazas.

Para Sanchez (2013) la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)
permitir a las estrategas resumir y evaluar informacion econdmica, social,
cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica, tecnoldgica y

competitiva.
La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos:

1. Haga una lista de las Oportunidades y Amenazas claves de la

organizacion.

2. Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las
amenazas; pero éstas, a su vez, pueden tener pesos altos si son en
particular graves o amenazadoras. La suma de todos los pesos asignados

a los factores debe sumar 1.0.

3. Asigne una calificacién entre uno y cuatro a cada uno de los factores para
indicar si representa una amenaza mayor (calificacién = 1), una amenaza
menor (calificacion = 2), una oportunidad menor (calificacion = 3) o una

oportunidad mayor (calificacion = 4)

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para obtener una

calificacion ponderada.
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5. Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total ponderado de la organizacion.

6. El valor obtenido se lo interpreta de la siguiente manera: Si el resultado
obtenido es de 2,5, se dice que la organizacion estd equilibrada; si el
resultado es menor a 2,5 la organizacion tiene problemas externos; y si el

resultado es superior a 2,5 la organizacion no tiene problemas externos
e MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

De acuerdo a lo mencionado por Espinosa (2013) en el analisis interno de la
empresa se identifican los factores internos claves para nuestra empresa, como
por ejemplo los relacionados con: financiacién, marketing, produccion,
organizacion, etc. En definitiva, se trata de realizar una autoevaluacion, dénde
la matriz de analisis DAFO trata de identificar los puntos fuertes y los puntos

débiles de la empresa.

Segun Sanchez (2013) es también denominada como Matriz EFI, este
instrumento resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro
de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para

identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.
La matriz EFI es similar a la matriz EFE. Se desarrolla siguiendo cinco pasos:
1. Haga una lista de Fortalezas y Debilidades claves de la organizacion.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy importante) a cada
uno de los factores. El peso adjudicado a un factor determinado indicara su
importancia relativa para alcanzar el éxito de la empresa. Al margen de que
el factor clave represente una fuerza o una debilidad interna, los factores
gue se considere repercutirdan mas en el desempefio de la organizacion

deben llevar los pesos mas altos. El total de los pesos deben sumar 1.0.

3. Asigne una calificacion entre uno y cuatro a cada uno de los factores para

indicar si representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad
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menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificacion = 3) o una fuerza

mayor (calificacion = 4).

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion para determinar una

evaluacion ponderada para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el

total ponderado de la organizacién

6. El valor obtenido se lo interpreta de la siguiente manera: Si el resultado
obtenido es de 2,5, se dice que la organizacion estad equilibrada; si el
resultado es menor a 2,5, la organizacion tiene problemas internos; y si el

resultado es superior a 2,5 la organizacion no tiene problemas internos.

2.6.6.2. SEGUNDA ETAPA: ELABORACION DEL PLAN ESTRATEGICO

Segun Kotler (1992) citado por Bejarano (2009) la planificacién consiste en
“decidir hoy lo que va a hacerse en el futuro”, es decir, comprende la

determinacion de un futuro deseado y las etapas necesarias para realizarlo.

Sanchez (2013) menciona que en cuanto a conceptos y con base en las
premisas antes mencionadas, el siguiente paso en el proceso de planeacién
estratégica es formular estrategias maestras y de programas. Las estrategias
maestras se definen como misidén, propositos, objetivos y politicas basicas;
mientras que las estrategias de programa se relacionan con la adquisicién, uso

y disposicién de los recursos para proyectos especificos.

Alvarado y Paz (2010) recalcan que para concentrarse en lo vital las
organizaciones centran sus actividades por medio del establecimiento de
metas, objetivos, formando una jerarquia de metas, donde se incluye su vision,

mision al igual que los objetivos estratégicos.
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Paso 1. Formulacién de la misidn

e MISION

De acuerdo con Ribeiro et al. (2008) citado por Marango et all., (2014) la mision
es el primer paso en el proceso de planificacion y junto con los valores de la
vision sirve para dirigir el establecimiento de las metas y prioridades de una

empresa.

Para Sanchez (2013) la misién establece la razén de ser de una organizacion;
enuncia el proposito de la organizacién, asi como el grado requerido de
excelencia para alcanzar una posicién de liderazgo competitivo. La misién
define el quehacer de la organizacion, establece su sentido trascendental y los

objetivos, y articula ademas sus principales valores filosdficos.

El proposito principal de la mision es establecer el enfoque y la direccion de la
organizaciéon; ademas, constituye la primera sefial de la forma en que una
institucion visualiza las exigencias que enfrenta de parte de sus grupos de

interés.

e Los Componentes de la Mision
Para Sanchez (2013) los componentes de la mision son:

¢ Identidad Institucional: es decir ¢ Quiénes somos?

e Principales necesidades a satisfacer: ¢ Para que existimos?

e Principales clientes y/o beneficiarios: ¢ A quiénes nos debemos?

e Principales productos y/o servicios: ¢ Qué brindaremos?

e Principales fuentes de ventaja o factores criticos de éxito: ¢Como lo
lograremos?

e Principales principios y valores institucionales: ¢ Cual es nuestra filosofia?

e Caracteristicas de la mision

Para Sanchez (2013) una mision debe ser:
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e Simple, claray directa

e Configurada hacia el futuro, a mediano o largo plazo

e Escreible

e Tiene alto grado de originalidad

e Es ambiciosa e idealista, pero sin dejar de ser operativa

e Debe ser revisada constantemente, cada dos o tres afos.

Paso 2. Disefio de la vision de futuro

e VISION

Sanchez (2013) menciona que la vision es la mas profunda expresion de lo que
se quiere alcanzar, la declaracion de un futuro deseado, un ideal que
comprende un sentido de posibilidad mas que de probabilidad, de potencial

mas que de limites.

Para Gonzélez, et al., (2010) la vision, es el aspecto clave en la construccion
de la idea con prospectiva de futuro, puesto que posibilita la creatividad y, por
tanto, se constituye en la base para la consolidacion de la organizacion y su

posterior desarrollo a través del tiempo.

e Unavision es:

Una descripcion de un futuro deseado

Un desafio: dificil, pero no imposible de lograr

Un deseo noble digno, basado en principios ideales y valores compartidos.

e Caracterizacion

Es lo que queremos que la organizacion llegue a SER

Es el punto al que queremos llegar en un plazo determinado

Es nuestro suefio posible y realizable.

e Propoésitos

e Motivar, ojala inspirar, convocar voluntades.
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e Establecer un norte para la institucion.

o Definir qué significa “éxito” para la misma
e Componentes de la vision

e Qué aspira a ser la organizacion a futuro

e Que otras necesidades futuras se buscara satisfacer

e Que otros segmentos de poblacion y/o ambitos futuros de atencién

e Nuevos productos y/o servicios a brindar

e Nuevas competencias necesarias a desarrollar para lograr el liderazgo en

el sector.

Declaratoria de la vision
Una declaracion efectiva de vision debe ser:

e Ser claray alejada de la ambigiuedad.

¢ Que sea facil de recordar y con la que uno pueda comprometerse.
¢ Que incluya aspiraciones que sean realistas.

e Que esté alineada con los valores y cultura de la organizacion.

¢ Que esté orientada a las necesidades del usuario.

Para ser realmente efectiva, una declaracion de vision debe ser asimilada
dentro de la cultura de la organizacién, incorporar valores e intereses comunes,
comunicar entusiasmo y debe ser difundida interna y externamente. El lider de
la organizacion tiene la responsabilidad de comunicar la vision regularmente,
crear situaciones que ilustre la vision, actuar como un modelo de rol dandole
cuerpo a la misién, crear objetivos a corto plazo que estén orientados hacia la
visidn y que sean coherentes con la mision, y animar a todo el personal a

conjugar su vision personal con la de la organizacion.

Paso 3. Definicion de valores corporativos
e VALORES CORPORATIVOS

Para Sanchez (2013) son los valores innatos que posee la organizacion
dependiendo de su nivel organizacional y de su equipo humano, los cuales se
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identifican a través de la honestidad, credibilidad, honradez etc. Los valores
corporativos son los que diferencian a las organizaciones del resto del mercado

competitivo.
e Principios

Los principios estratégicos constituyen la filosofia y el soporte de la cultura
organizacional de la entidad, como referencia que inspire y regule la vida de la
organizacion, para que siga operando dentro de la vida establecida como inicio

u otro periodo institucional de desafio (Sanchez, 2013).

Paso 4. Formulacion de objetivos estratégicos

e OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Segun Sanchez (2013) los objetivos son el fundamento de cualquier programa
de planificacion, la misiébn aclara el propésito de la organizacion a la

administracion.

Los objetivos son los estados o resultados deseados del comportamiento, ya
sea obtener algo mejor lo que ya se tiene, asimismo representan las
condiciones futuras que los individuos, grupos u organizaciones luchan por
alcanzar y deben ser concretados en enunciados escritos y si es posible

cuantificando los resultados esperados.

Los objetivos tienen especificidad, alcanzabilidad, mensurabilidad, orientados a
resultados y limitados en el tiempo, estos deben estar preparados también para
aprovechar oportunidades que surjan en el entorno — fuera de la empresa y
gue, aunque no estén contemplados inicialmente en el plan estratégico

elaborado por los ejecutivos.

e Caracteristicas de los objetivos estratégicos

El mismo autor menciona que los objetivos deben tener las siguientes

caracteristicas:
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e Cuantificables, Realizables y Flexibles.
¢ Relacionados y consistentes con mision y vision de futuro.

e Redactados con verbos en infinitivo que den sensacion de logro.

e Elementos de los objetivos estratégicos

Para generar los objetivos es necesario analizar las demandas de los usuarios
externos e internos, las oportunidades y amenazas y las fortalezas y
debilidades (Sanchez 2013).

Paso 5. Definicion de estrategias
e ESTRATEGIAS

Una variable muy importante dentro del proceso de planificacion estratégica es
la Estrategia. Para Thompson y Strickland (2003) citado por Barra (2014), la
estrategia de una organizacion consiste en las acciones combinadas que han
emprendido la direccién y qué pretende para lograr los objetivos financieros y

estratégicos y luchar por la misién de la organizacion.

Para Sanchez, (2013) la finalidad de las estrategias es determinar y comunicar
mediante un sistema de objetivos y politicas mayores una descripcion de la
empresa que se desea. Las estrategias muestran la direccion y el empleo

general de los recursos y esfuerzos.

De acuerdo a los autores mencionados con anterioridad, las estrategias se
enmarcan a las exigencias del entorno, el cual es un medio para alcanzar los
objetivos a largo plazo, el cual involucrando los miembros de la organizacién

implica la toma de decisiones.

e Estrategiainstitucional

Para Sanchez (2013) la estrategia institucional se refiere al caracter basico y
vision de la entidad, determina la clase de organizacién econémica y humana

gue es o pretende ser y la naturaleza de la contribucion econdémica y no
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econdmica que intenta brindar a sus accionistas, empleados, clientes y

comunidades.

e Actividades

Las actividades son las acciones concretas importantes que realizara el equipo
responsable de la planificacion dentro de la institucidn los cuales contribuiran a

producir los resultados o0 metas a proponerse.

Para lograr plantear las actividades dentro de un plan estratégico o
planificacidbn organizacional hay que primero listar las actividades mas
Importantes, revisar si son suficientes para producir los resultados y finalmente

colocarlos en orden cronoldgico (Sanchez 2013).

e Responsables

Se refiere a las personas que se van a ser responsables para que se cumpla
cada actividad personal que pone mucho cuidado en lo que hace o decide ya
gue tiene a su cargo la direccion y vigilancia del trabajo dentro de la

cooperativa (Sanchez 2013).

e Presupuesto

Para Sanchez (2013) los presupuestos son programas en los que se les asigna
cifras a las actividades; implican una estimacion del capital, de los costos, de

los ingresos, y de las unidades o productos requeridos para lograr los objetivos.

e Caracteristicas de los presupuestos

e Es un documento formal, ordenado y sisteméticamente

e Es un plan expresado en términos cuantitativos

e Es general, porque se establece para toda la empresa

e Especifico, porque puede referirse a cada una de las areas en que esta
dividida la organizacion.

e Es disefiado para un periodo determinado
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El presupuesto es un plan numérico para distribuir recursos a actividades

especificas.
e |Indicadores

Los indicadores son la base para el monitoreo y evaluacion estratégica, es
decir es el estandar de cumplimiento que se debe alcanzar y que dice cuanto,
para quién y cuando se debe haber ofrecido o alcanzado algo, ayuda a medir la
verdadera naturaleza del trabajo a realizar proporcionando confiabilidad y
veracidad. Los indicadores deben ser: Validos, Confiables, Pertinentes,

Sensibles, Especificos, Oportunos, Eficaces (Sanchez 2013).

e Politicas

Sanchez (2013) menciona que las politicas constituyen el elemento que da
direccionalidad y orientacion al plan y su formulacion sera a partir de la mision y
los objetivos institucionales. La mayor responsabilidad y compromiso en su

estructuracion recae en los maximos directivos de la organizacion.

Por ello es que las politicas son el conjunto de directrices que definen el énfasis
con que deberan ejecutarse las acciones para asegurar la consecucion de los

objetivos del plan propuesto.

2.6.7. MODELO DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

El disefio de las acciones depende del modelo de planificacion estratégica que
se lleve a cabo. Esta investigacion se llevard a cabo mediante el Modelo de
Philip Kothler.
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| Misidn |

| }

Analisis del entorno Analisis del entorno
externo internn
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| Farmulacidn de los objetivos |

l

| Formulacidn de las edrategias |

l

| Formulacidn de programas de accidn |

l

| Ejecucidn |

l

| Feed backy contral |

Figura 2. 1. Modelo de Planificacién Estratégica segtn Philip Kotler
FUENTE: Bolafio, et al., (2011)

2.6.8. PLAN ESTRATEGICO

Soldevila, (2000) citado por Salazar (2013) el plan estratégico es el proceso por
el que la organizacion determina qué quiere ser en un plazo superior a un afio y
gué acciones tiene que llevar a cabo para conseguirlo, pero no hay un unico

modelo de planificacidén estratégica ni tampoco unos resultados homogéneos”.

2.7. ANTECEDENTES DE LA COOPERATIVA
INTERCANTONAL DE TRANSPORTE TOSAGUA - ASOCIADA

De acuerdo a la informacién otorgada por parte de los miembros de la
Cooperativa de Transportes Tosagua, en el afio 1974 existian pocos vehiculos
y se utilizaban acémilas que reemplazaran el trabajo del extinto ferrocarril que
sirvi6 en la ruta de Tosagua, Bahia, Calceta y Portoviejo. Frente a esta
realidad, el Sr. Félix Mariano Chavez (+) propuso a sus amigos la creacion de
una empresa de transporte de pasajeros. En ese entonces, aceptada la
propuesta el Sr. Félix Mariano Chavez Palma (+) se puso en circulacion, carros
tipo camionetas y posteriormente improvisaron también con los vehiculos tipo

ranchera.
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Puesto que el horizonte se presenté favorable, la empresa fue creciendo y
fortaleciéndose con nuevos socios y aumentaron paulatinamente las
frecuencias hasta llegar hoy a las rutas que conducen a los cantones Calceta,

Tosagua, Bahia de Caraquez, San Vicente y Canoa.

Segun la primera e histdrica acta constitutiva de la Cooperativa Intercantonal
de Transporte Tosagua nos reveld que las gestiones para la formacion de la
institucion la realizé el Sr. Félix Mariano Chavez (+) teniendo en primera
instancia como socios fundadores a los siguientes personajes: Sr. Vicente
Chavez, Sr. Cayetano Mendoza, Sr. Alfredo Zambrano, Sr. Ubildo Ureta, Sr.
Luis Cueva, Sr. Raul Garzén, Sr. Vedulio Zambrano, Luis Vicente Zambrano,
Sr. Oscar Velasquez Marquez, Sr. José Apilio Bailén y Sr. Ramon Macias. Con
esta agrupacion humana, se formé la primera directiva con vida juridica,

integrada de la siguiente manera:

CONSEJO DE ADMINISTRACION
PRESIDENTE: Sr. Mariano Chavez
SECRETARIO: Sr. Raul Garzén L.

VOCAL: Sr. Oscar Velasquez M.

CONSEJO DE VIGILANCIA
PRESIDENTE: Sr. Luis Cueva
SECRETARIO: Sr. Ubil Ureta.

Era una época en que no existian tantas exigencias; antes no existian ciertas

vias nos tocaba dar la vuelta por Rio Chico.

Se llama Tosagua porque nacié justamente de los habitantes del corazén de

Manabi.

Cuando el distinguido y valeroso capitan logré consolidar la nave, enfrento6 la
etapa ardua de alcanzar la cima y mantenerse. Conté con el apoyo decidido de
sus integrantes que contantemente renovaban los vehiculos. Hoy la

Cooperativa Intercantonal de Transporte Tosagua posee buses que cumplen
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con normas Yy exigencias para brindar a sus mandantes los usuarios, el mejor

servicio, pues son el principal componente de esta historia.

Lo que hoy es la Cooperativa de Transporte Tosagua, posee 22 CUpOS
asignados por la Agencia Nacional de Transito divididos en 22 unidades
ejecutivas y normales. Tiene 4 oficinas y brinda trabajo a mas de cien familias.

Su representante legal es el Dr. Wagner Coaboy Navarrete, en calidad de
gerente general, nombrado en sesion del consejo de administracion de dia 11
de octubre de 2013, Esta presidida por el Sr. Socio José Guillermo Cedefio
Palma, nombrado en sesion del consejo de administracién de dia 11 de octubre
de 2013.

Su principal objeto social, es el transporte de pasajeros en autobuses por
carretera, normalmente la ruta que se frecuenta es Calceta — Tosagua — Bahia
- San Vicente - Canoa y Viceversa.

Su sede se encuentra actualmente ubicada en el Km. 1 Via a Bahia del Cantén

Tosagua, Provincia de Manabi.

2.6.8.1. MISION

Somos una institucion que brinda atencion y asistencia en las areas del
transporte de pasajeros por carretera en autobuses, con la finalidad de
fomentar y mejorar la calidad de transporte y por ende la calidad de vida de los
usuarios en los sectores necesitados de transporte de la Provincia de Manabi,
a los que reconoce como sujetos de derecho y con igualdad de oportunidades,
asi como también a los diferentes turistas y visitantes que vienen a nuestras

ciudades, reconociendo a nuestra institucion como su mejor alternativa.

2.6.8.2. VISION

En el afio 2018, la Cooperativa Intercantonal de Transporte de Pasajeros
“Tosagua”, ser una institucion lider y consolidada en el transporte de pasajeros
por carretera en buses y que cuenta con una infraestructura adecuada y

avances tecnoldgicos que permiten brindar servicios de calidad y calidez a los
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usuarios en los sectores mas necesitados de transporte, a fin de que prestando
un gran numero de servicios, se logre el bienestar econdémico tanto de nuestros
socios como el de sus familias, de esta forma poder garantizar un trabajo

honesto y productivo a toda la cooperativa.

2.6.8.3. BASE LEGAL

La Cooperativa Intercantonal De Transporte Tosagua - Asociada fue
creada el 19 de febrero de 1974, mediante Acuerdo Ministerial N° 2267e
inscrita en el Registro General de Cooperativas No. 1901 con
identificacion tributaria en el Servicio de Rentas Internas con RUC
1390114970001. Que para su operatividad empresarial es sujeto a la
siguiente normativa y disposiciones vigentes:

e Constitucion Politica del Estado

e Ley de Economia Popular y Solidaria

e Ley de Cooperativas

e Ley Orgéanica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

e Codigo de trabajo

e Estatuto y reglamento interno de la Cooperativa

2.6.8.4. OBJETIVOS

Sin perjuicio de las actividades complementarias que le fueren autorizadas por
la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria, la cooperativa podra
efectuar todo acto o contrato licito, tendiente al cumplimiento de su objeto

social, especialmente, los siguientes:

e Adquirir, administrar, arrendar, enajenar, importar y exportar, toda clase de
bienes muebles, inmuebles, vehiculos, necesarios para el cumplimiento de
su objeto social;

e Fomentar el desarrollo cultural, social y moral de sus socios organizando
eventos educativos, sociales, culturales y deportivos, y gestionando becas
para su capacitacion;

e Brindar asesoramiento y asistencia técnica a sus socios, procurando la

unificacion de la marca de los vehiculos de sus socios;
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Crear por si misma o contratar de preferencia con entidades del sistema
cooperativo 0 societarios, nacional y/o extranjeras, lineas de crédito y
seguros sobre bienes y personas;

Crear la unidad de capacitacion, perfeccionamiento y especializacion
profesional para beneficio de los socios y sus familias, en temas como el
mejoramiento en la prestacion del servicio de transportes, la Ley de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial; la Ley de la Economia
Popular y Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, sus
reglamentos, ordenanzas municipales y resoluciones de los Organismos
nacionales y locales de planificacion, regulacion y control de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial, régimen de seguros y reclamaciones;
solidaridad y ayuda mutua, promocioén turistica, mercadeo y otros que
propendan a la realizaciéon personal de cada uno de sus miembros;
Promover y cuidar el medio ambiente mediante la utilizacion preferente de
combustibles alternativos que sean ecoldgicos, limpios, seguros y
economicos;

Promover las relaciones con organismos cooperativos y gremiales de la
transportacion nacionales e internacionales, tendientes a fortalecer el
movimiento cooperativo;

Adquirir, construir, arrendar o administrar estaciones de servicio,
lubricadoras, vulcanizadoras, comisariatos de repuestos de vehiculos,
accesorios, neumaticos, lubricantes y mas articulos que fueren menester
para el perfecto funcionamiento de los vehiculos de propiedad de los socios
de la cooperativa

Adquirir, construir o administrar areas de recreacion y hospedaje; para el
perfecto estado fisico o emocional de los integrantes de la organizacion;
Transferencias o envios de correspondencias; vy,

Promover el turismo de la Region.

2.6.8.5. VALORES Y PRINCIPIOS

La cooperativa, en el ejercicio de sus actividades, ademéas de los principios

constantes en la Ley Organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector
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Financiero Popular y Solidario y las practicas de buen gobierno cooperativo que

constaran en el Reglamento Interno, cumplira con los siguientes principios:

Membresia abierta y voluntaria;

Control democratico de los miembros;
Participacion econdmica de los miembros;
Autonomia e independencia;

Educacion, formacion e informacion;
Cooperacién entre cooperativas;

Compromiso en la comunidad;

Fomento y apoyo al emprendimiento productivo;
Propender a los actos solidarios; y,

Retiro libre y voluntario.

La cooperativa no concedera privilegios a ninguno de sus socios, ni aun a

pretexto de ser directivo, fundador o benefactor, ni los discriminara por razones

de género, edad, etnia, religion o de otra naturaleza.

2.6.8.6. SERVICIOS Y BENEFICIOS QUE OFRECE

Entre los servicios y beneficios que ofrece la Cooperativa Intercantonal de

Transporte Tosagua — Asociada estan:

TRANSPORTE TERRESTRE: La Cooperativa Tosagua — Asociada se
capacita y moderniza sus unidades para proveer un mejor servicio a la
colectividad, el mismo que ofrece confort y seguridad en las diferentes
unidades de transporte que posee la empresa.

SERVICIO DE ENCOMIENDAS: Nuestro afan de servicio va mas alla
del compromiso con la colectividad, en la actualidad contamos con
oficinas de despacho con el fin de llegar con una &gil y oportuna entrega

y recepcion de cargas o encomiendas.

2.6.8.7. ESTRUCTURA ORGANICA

Entre los niveles jerarquicos que posee la Cooperativa Intercantonal De

Transporte Tosagua — Asociada se encuentran:
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e NIVEL LEGISLATIVO: Establece las politicas que debe seguir la
empresa, supervisa, evalla y sanciona la gestion econémica, financiera
y administrativa de la Cooperativa, a través de informes que presenten
los organismos de direccion, gerencia y control, lo representa la

Asamblea General de Socios.

e NIVEL EJECUTIVO: En este nivel se toman las decisiones sobre las
politicas generales de la empresa mediante el ejercicio de la autoridad
gue garantice el cumplimiento de diversas actividades. Se encuentra el
Presidente, Vice — Presidente, Gerente y quienes atiendan y solucionen

de una u otra manera asuntos internos y externos de la empresa.

e NIVEL OPERATIVO: Son los responsables directos de ejecutar las
principales actividades de la cooperativa. En este nivel se encuentran los
oficinistas, despachadores, contabilidad, tesoreria y conserje.

2.6.8.8. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOPERATIVA

ASAMBLEA GENERAL DE

S0CI0S
CONSEJO DE CaLAOA
ADMINISTRACION
o '
. . PRESIDENTE DEL CONSEJO DE
PRESDENTE |, \f COMISIONES VIGILANGIA
W F,
|
i N
SECRETAROA \ SECRETARIO/A DEL CONSEJO
< }[ GERENTE DE VIGILANGIA
_f o W r

Figura 2. 2. Cooperativa Intercantonal de Transporte Tosagua — Asociada
ELABORADO POR: Las Autoras
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= PLAN OPERATIVO ANUAL (POA)

Para Sanchez (2013) el Instrumento de monitoreo y evaluacion; el POA es un
instrumento facil y muy practico de gestion, coordinacion y direccion: cada uno
sabe exactamente QUIEN debe hacer QUE, CUANDO y con QUE.

e Monitoreo o0 seguimiento es la verificacion del cumplimiento de las
actividades planificadas, del uso de los recursos y la introduccion de las

correcciones necesarias que se derivan de esta constatacion.

e Evaluacién es la verificacion del resultado esperado como consecuencia
de la accion inmediata y del nivel de satisfaccion de la gente a quien estaba

dirigida la accion.

Para el autor antes mencionado sefiala que el Plan Operativo Anual (POA) es
un instrumento el cual permite monitorear y evaluar, para asi verificar el
cumplimiento de las actividades planificadas; y a su vez también verifica el

resultado esperado, ademas, es facil y practico de direccionar.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La propuesta de un plan estratégico se llevéd a cabo en la Cooperativa
Intercantonal de Transportes Tosagua - Asociada, ubicada en el Km. 1 Via a

Bahia, Canton Tosagua, Provincia de Manabi.

Figura 3. 1. Ubicacion Trans-Tosagua
FUENTE: GOOGLE (2017)

3.2. DURACION DEL TRABAJO

La propuesta de creacion de un plan estratégico que contribuya a la mejora de
la Gestion Administrativa de la Cooperativa Intercantonal de Transportes

Tosagua — Asociada tuvo una duracion de 2 afos.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

3.3.1. VARIABLE DEPENDIENTE

Gestion Administrativa de la Cooperativa Intercantonal de Transportes

Tosagua-Asociada, provincia de Manabi

3.3.2. VARIABLE INDEPENDIENTE

Propuesta de un plan estratégico



50

3.4. MUESTREO

Para la determinacién de la muestra que se utilizé dentro de esta investigacion
se aplicé la férmula de poblaciones de muestras infinitas citada por Torres
(2014) debido a que no se puede delimitar el numero de clientes exactos de la
Cooperativa de Transportes Tosagua — Asociada

Férmula:

n= 2°Pa

e2

Dénde:
0 = nivel de confianza (1,96)
p = probabilidad a favor (30%)
q = probabilidad en contra (70%)
e = error de estimacion (precision en los resultados) (0,05%)

n = numero de elementos (tamafio de la muestra)

3.5. TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacion que implementaron fueron los siguientes:

La investigacion de campo, la misma que permitié estar en contacto directo con
el objeto de estudio, mediante esta investigacion se logré obtener un resultado
alcanzable del aprendizaje de cada una de las problematicas que existian para
de esta manera recopilar la informacién necesaria que accedié a darles las
posibles soluciones. Aqui el equipo de trabajo, realizé un andlisis situacional de
la empresa para detectar las posibles falencias.
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La investigacion descriptiva permitio conocer la situacién de la Cooperativa a
través de la descripcion de las actividades, objetos, procesos para definir las
estrategias y las funciones que cumplen los empleados dentro de la empresa
mediante la realizacién de un analisis FODA vy la aplicacion de las encuestas
las cuales son base primordial para la obtencion de informacion y definiciéon de

cada una de las estrategias.

3.6. METODOS

De Gortari, (1980) citado por Aguilera (2013) menciona que los métodos
permiten simplificar la complejidad al seleccionar los elementos mas
significativos de un problema a fin de proceder a su estructuracion conceptual y
explicacion causal. La importancia del método consiste en que esta dotado de
propiedades cognoscitivas que permiten el abordaje ordenado de una parte de
la realidad y que depende del sujeto cognoscente la utilidad que pueda tener al
conseguir que, a través del trabajo de investigacion, es posible esclarecer lo

gue antes no se conocia.
En la presente investigacion se aplicaron los siguientes métodos:

El método deductivo permitid partir de afirmaciones de caracter general a
hechos particulares, es decir, se analizaron los aspectos generales de la
Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua — Asociada con el propésito
de obtener las necesidades particulares que incomodan a la misma para de

esta manera crear el plan estratégico.

El método inductivo el cual parte de los hechos particulares a afirmaciones de
caracter general, mediante la aplicacion de este procedimiento se logro
recopilar la informacién necesaria a través de las encuestas, las cuales

permitieron conocer la situacién actual de la Cooperativa.

El método analitico, donde se examinaron cada una de las problematicas que
existian en la cooperativa para después crearles posibles soluciones. Aqui se
aplicé la herramienta FODA para determinar de mejor manera cudles eran las

fortalezas y oportunidades con las que contaba la empresa para asi seguirlas
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aprovechando. De la misma manera, se pudo constatar cuales fueron las
debilidades y amenazas que afectaban a la cooperativa para llevar a cabo el
plan de mejora mediante el desarrollo y formulacion de los objetivos
estratégicos que se estructuraron mediante la creacion de una propuesta de un
plan estratégico para la Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua —
Asociada. Se realizé también un andlisis PEST el mismo que permitié
establecer un contexto mas claro de los aspectos concernientes de la
cooperativa referentes al medio externo, considerando los factores politicos,

econoémicos, sociales y tecnoldgicos.

3.7. TECNICAS

Segun Rojas (2011) la técnica de investigacion cientifica es un procedimiento
tipico, validado por la practica, orientado generalmente (aunque no
exclusivamente) a obtener y transformar informacién Gtil para la solucion de
problemas de conocimiento en las disciplinas cientificas.

Toda técnica prevé el uso de un instrumento de aplicacion; asi, el instrumento

de la técnica de Encuesta es el cuestionario.
Las técnicas que se llevaron a cabo en esta investigacion fueron:

La observacion, esta técnica permitid describir y conocer la situacion actual de
la Cooperativa, se obtuvo informacion de manera directa sobre las actividades
gue se desarrollan dentro de la institucion permitiendo de esta manera tener
una vision mas amplia y profunda para la formulacion de cada uno de los
criterios que sirvieron de apoyo en la elaboracion de la planificacién

estratégica.

La encuesta se fundament6 en la aplicacion de un formulario de preguntas a
los directivos, socios, empleados y usuarios de la Cooperativa con el fin de
evidenciar las probleméticas existentes obteniendo a través de esta técnica
respuestas claras y concretas que ayudaron a determinar la situacién real con
la que realiza sus actividades y por ende también sirvieron para realizar esta

investigacion.
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3.8. MANEJO DE LA INVESTIGACION

FASE 1: Analisis de los factores internos y externos que afectan a la

Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua.

e Factores internos: Identificar clientes, proveedores, personal,
competencia
e Factores externos: Analisis PEST (Econémicos, politicos, legales,

sociales)

En primera instancia, se realizé un analisis correspondiente de cada uno de los
factores que afectaban a la institucion. Para la determinaciéon de dichos
factores se llevé a cabo la aplicacién de una encuesta la cual se realiz6 a los
directivos, socios, empleados y usuarios de la Cooperativa para posteriormente
llevar a cabo la realizacion del FODA, el mismo que arrojé cada uno de los
factores tanto internos como externos que influian dentro de la organizacion.
De la misma manera, se procedio a la aplicacion de un analisis PEST, el cual

permitio evaluar los distintos factores a considerarse en esta investigacion.

FASE 2: Establecimiento del direccionamiento estratégico de la Cooperativa

Intercantonal de Transportes Tosagua - Asociada

e Crear la mision, vision, politicas institucionales, valores, organigrama y

objetivos estratégicos

Para la implementacion de esta fase se tom6 como base el modelo de
Planificacién Estratégica general donde se llevé a cabo la creacién de cada uno
de sus elementos, entre ellos la misién, visidén y los objetivos estratégicos, los
cuales forman parte de la imagen de la empresa. Con esto se pretende dar a

conocer de una mejor manera lo que la organizacion desea alcanzar.

FASE 3: Disefio de las estrategias que se aplicaran en la Cooperativa

Intercantonal de Transportes Tosagua

e Estructurar las estrategias DO, DA, FO, FA



54

Para el disefio de las respectivas estrategias se tomd a consideracion el
analisis de los factores internos y externos que intervenian de manera positiva
0 negativa en la cooperativa para luego realizar las matrices EFl y EFE, éstas
se estructuraron de la siguiente manera: DO que son las debilidades y
oportunidades, DA debilidades y amenazas, FO son las fortalezas vy
oportunidades y FA que son las fortalezas y amenazas. Las debilidades y
amenazas se trataron de contrarrestar y las oportunidades y fortalezas se
aprovecharan al maximo para que la empresa pueda alcanzar los objetivos y

metas trazadas.

FASE 4: Propuesta de un plan estratégico 2016-2018 para la Cooperativa

Intercantonal de Transportes Tosagua

En esta ultima fase se efectuara la propuesta de un plan estratégico para la
cooperativa Tosagua — Asociada, es decir, aqui se plasmara de qué manera se
pretende llevar a cabo la realizacién de cada uno de los objetivos estratégicos

creados para la cooperativa.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Este capitulo contiene los resultados que se obtuvieron mediante la realizacion
de la propuesta de un plan estratégico. Se utilizaron herramientas como la
encuesta en donde se determinaron a través del andalisis FODA cada uno de
los factores internos y externos que influian dentro y fuera de la Cooperativa.
De la misma manera también, se procedioé a la aplicacion de un analisis PEST,
el cual permiti6 evaluar los distintos factores a considerarse en esta
investigacion. Aquellos factores fueron considerados, implementados vy
evaluados dentro y fuera de la institucién, los mismos que permitieron obtener
la informacién necesaria para la realizacibn de la propuesta de un plan
estratégico y asi determinar si esta propuesta tuvo el alcance de mejorar la

Gestion Administrativa de la Cooperativa Tosagua - Asociada.

4.1. FASE 1: ANALISIS DE LOS FACTORES INTERNOS Y
EXTERNOS QUE AFECTAN A LA COOPERATIVA
INTERCANTONAL DE TRANSPORTES TOSAGUA - ASOCIADA
UTILIZANDO LA HERRAMIENTA FODA

Este objetivo se llevé a cabo mediante las siguientes actividades:

4.1.1. FACTORES INTERNOS

Para el andlisis correspondiente de cada uno de los factores internos se realizd
una encuesta dirigida a los Directivos y Socios de la Cooperativa Tosagua —
Asociada. Para el desarrollo de las mismas, se tomO en consideracion el

ndamero actual de socios y directivos que conforman la institucion.

El nUmero de directivos y socios a considerar en las encuestas fueron 25, de
los 25 encuestados 3 de ellos se dedican al area administrativa de la

Cooperativa Tosagua.



4.1.1.1. TABULACION DE ENCUESTAS
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1. INDIQUE EL NIVEL DE IMPORTANCIA QUE TIENE LA APLICACION DE
UNA PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LA COOPERATIVA TOSAGUA

Cuadro 4. 1. Importancia de la planificacion estratégica

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
MUY IMPORTANTE 23 92%
IMPORTANTE 9 8%
ALGO IMPORTANTE 0 0%
SIN IMPORTANCIA 0 0%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

IMPORTANTE
8%

MUY IMPORTANTE

u IMPORTANTE
ALGO IMPORTANTE

m SIN IMPORTANCIA

Graéfico 4. 1. Importancia de la planificacion estratégica

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Esta interrogante muestra el nivel de importancia que tiene la aplicacion de una
planificacion estratégica en la Cooperativa de Transporte Tosagua — Asociada.
Para Vasquez (2014) la planificacion estratégica proporciona a los directivos y

empleados una vision de lo que se puede lograr en un futuro para la empresa

en la cual trabajan, asi como la tranquilidad y sentido de pertenencia en la

organizacion provocando una motivacion y empuje hacia la participacion activa,

colaboracion y trabajo en equipo buscando el logro de los objetivos planteados,

en una encuesta realizada por el autor a directivos, gerentes y administradores

de empresas de distintos tipos, gran parte de ellos afirmd tener algun
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conocimiento acerca de la importancia del mismo, asi como también se llevo a
cabo en la Cooperativa Tosagua — Asociada la ejecucion de la encuesta a los
directivos y socios dando como resultado que el 92% de los encuestados
constata la importancia significativa de llevar a cabo la planificacion estratégica
y tan solo el 8% de los encuestados lo cataloga “poco importante”. Esto quiere
decir que mediante esta pregunta y el criterio de éste autor refleja la
importancia de que en cualquier organizacion se deberia optar por considerar
la planificacion estratégica ya que este les permitird tener en claro cuales son
los objetivos que como organizacion desean alcanzar para asi cumplirlos

cabalidad en coordinacion con los miembros de la misma.

2. ¢ CONOCE USTED SI LA COOPERATIVA TOSAGUA CUENTA CON UNA
MISION Y VISION COMO ELEMENTOS DE IDENTIFICACION
INSTITUCIONAL?

Cuadro 4. 2. La Cooperativa Tosagua cuenta con mision y vision

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
MUY PROBABLE 2 96%
PROBABLE 1 49,
POCO PROBABLE 0 0%
DEFINITIVAMENTE NO 0 0%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

PROBABLE
4%

= MUY PROBABLE
m PROBABLE
POCO PROBABLE
= DEFINITIVAMENTE NO

Grafico 4. 2. La cooperativa Tosagua cuenta con mision y visién

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

Al consultarles si conocian de la existencia y aplicacion de la misidn y vision en
la cooperativa, los directivos y socios mencionaron que es “muy probable” que
existan dichos elementos, afirmando tal aseveracion un 96% de los
encuestados, mientras que un 4% lo consideraron “probable”. Para Garcia
(2012), la filosofia corporativa es la forma de ser de una empresa, definida
como el concepto de lo que es y lo que quiere llegar a ser, aquellos valores que
guiaran el actuar de los empleados y los grandes objetivos que la empresa se
propondra alcanzar en el largo plazo. El autor menciona que en la actualidad
mas del 50% de las organizaciones, pequefas, medianas y grandes tienen
incorporada su filosofia organizacional, lo cual esta informacion logra afirmar
que tanto la mision como la vision son elementos de identificacion para la
Cooperativa Intercantonal de Transporte Tosagua - Asociada porque a través
de este permitira a los socios y directivos alcanzar grandes objetivos durante su

proceder en la misma.

3. (CONSIDERA USTED QUE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN EL
FORTALECIMIENTO DE LA COOPERATIVA ES?

Cuadro 4. 3. Gestion administrativa en el fortalecimiento de la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
EXCELENTE 20 80%
MUY BUENO 3 12%
ACEPTABLE 2 8%
MALO 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ACEPTABLE
8%

MUY BUENO
12%

m EXCELENTE

= MUY BUENO
ACEPTABLE

mMALO

Grafico 4. 3. Gestion administrativa en el fortalecimiento de la cooperativa

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Los directivos y socios optaron por considerar que la gestion administrativa en
el fortalecimiento es “excelente”, dando como resultado un 80% de
afirmaciones, mientras que el 12% de los encuestados refirieron que la gestion
administrativa es “muy buena”, finalmente el 8% la consider6 “aceptable. Cabe
destacar que se debe tener en cuenta que al pasar de los afios es mucho el
nivel de competitividad que se presenta por lo que siempre deben informarse.
Para llevar a cabo la gestion administrativa y se fortalezca, se debe seguir y
cumplir a cabalidad con el proceso de planificar, organizar, direccion y control
de manera correcta, porque de ella dependera el éxito de la Cooperativa
Tosagua — Asociada. Tal como lo menciona Marquez (2002), la administracion
imparte eficacia y eficiencia a los esfuerzos humanos, a través del logro de las
metas oportunamente, y eficiencia reduciendo en lo posible la utilizacion de los

recursos, es decir; con los menores costos y gastos posibles.
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4. ;LA COOPERATIVA HA CUMPLIDO CON UN PLAN DE CAPACITACION
PARA SUS DIRECTIVOS, SOCIOS Y COLABORADORES?

Cuadro 4. 4. Plan de capacitacion para directivos, socios y colaboradores

VARIABLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
SIEMPRE 22 88%
CASI SIEMPRE 3 12%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

CASI SIEMPRE
12%

m SIEMPRE
m CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES

Grafico 4. 4. Plan de capacitacién para directivos, socios y colaboradores

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Segun la encuesta realizada a los directivos y colaboradores, en lo relacionado
al plan de capacitacion y en referencia al cumplimiento del mismo, el 88% de
los encuestados refirieron que “siempre” se llevan a cabo dichos planes,
mientras que el 12% aseguré que el cumplimiento es “casi siempre”. De
acuerdo a lo mencionado por Aguilar (2004) el proceso de capacitacion
colabora aportando a la empresa un personal debidamente adiestrado,
capacitado y desarrollado para que desempefie bien sus funciones habiendo
previamente descubierto las necesidades reales de la empresa. Para la

Cooperativa Intercantonal de Transporte Tosagua — Asociada llevar a cabo un
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plan de capacitacibn es una manera de obtener conocimientos de la realidad
en la que se encuentra la misma, y de esta manera hacer cambios de mejora si

lo considera pertinente.

5. (CONOCE USTED SI LA COOPERATIVA CUENTA CON UNA
ESTRUCTURA ORGANICA DEFINIDA?

Cuadro 4. 5. Estructura organica de la Coop. Tosagua

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY PROBABLE 23 92%
PROBABLE 2 8%
POCO PROBABLE 0 0%
DEFINITIVAMENTE NO 0 0%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

PROBABLE
8%

= MUY PROBABLE
m PROBABLE
POCO PROBABLE
H DEFINITIVAMENTE NO

Grafico 4. 5. Estructura organica de la Coop. Tosagua

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Para los encuestados, de acuerdo a lo mencionado por el 92%, mencionaron
gue era “muy probable” que la cooperativa cuente con una estructura orgéanica
definida, mientras que el 8% asegurd que esta afirmacion podria ser “probable”.
Asi como lo menciona Hill (2015) en donde refiere que las empresas requieren

de una estructura para crecer y ser rentables. El disefio de una estructura
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organizacional ayuda a la alta gerencia a identificar el talento que necesita ser
afadido a la empresa, mientras que el 8% asegurd que esta afirmacién podria
ser “probable”. Por tal motivo es recomendable que la Cooperativa siga
cumpliendo con su estructura organizativa adecuada para que asi la misma

obtenga éxitos deseados.

6. ¢cCONOCE USTED SI ALGUNA VEZ SE HA APLICADO UN
DIAGNOSTICO QUE LE PERMITA A LA COOPERATIVA CONOCER LOS
FACTORES QUE AFECTAN O INFLUYEN EN SU DESARROLLO COMO
INSTITUCION?

Cuadro 4. 6. Diagnostico para conocer factores que afectan o
influyen a la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY PROBABLE 2 88%
PROBABLE 2 8%
POCO PROBABLE 0 0%
DEFINITIVAMENTE NO 1 4%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

PROBABLE

8 DEFINIT. NO
0

4%

= MUY PROBABLE
= PROBABLE
POCO PROBABLE
® DEFINITIVAMENTE NO

Grafico 4. 6. Diagndstico para conocer factores que afectan o influyen a la cooperativa

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

De acuerdo a la percepcion y los datos provistos por los encuestados, para el
88% es “muy probable” que se haya aplicado un diagndstico que le permita a la
cooperativa conocer los factores que afectan o influyen en su desarrollo como
institucion, por lo que el 8% de los encuestados mencionaron que era “probable
y el 4% restante definitivamente desconoce de la aplicacion de algun
diagnostico en la Cooperativa. De acuerdo a lo mencionado por Serralde
(2012) en su estudio realizado que el objetivo principal del diagndstico radica
en cuantificar la madurez actual de la organizacion, en ese sentido, la
incidencia del mismo en el normal funcionamiento de las organizaciones
aumenta considerablemente la productividad y facilita alcanzar las metas. Por
tal razén es indispensable que la Cooperativa Tosagua — Asociada realice
diagnoésticos necesarios para que sus directivos y socios tengan conocimientos
de los factores que afectan o influyen en el desarrollo de la misma, ya que si se
esta dando un buen funcionamiento se lograra obtener resultados satisfactorios
caso contrario la Cooperativa tendra que optar por realizar cambios de mejora

para obtener el éxito deseado.

7. ¢ POR QUE MEDIOS SE HAN DADO A CONOCER LAS RUTAS Y/O
SERVICIOS QUE OFRECE LA COOPERATIVA?

Cuadro 4. 7. Medios por los cuales han dado a conocer sus rutas y/o

servicios
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

v 0 0%
RADIO 9 36%
PRENSA ESCRITA 13 52%
INTERNET 3 12%
HOJAS VOLANTES 0 0%
TRIPTICOS 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras



64

INTERNET
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= HOJAS VOLANTES
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Grafico 4. 7. Medios por los cuales han dado a conocer sus rutas y/o servicios

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Mediante la encuesta realizada, del total de las personas consultadas, un 52%
refirid que las rutas y/o servicios se han dado a conocer principalmente a través
de la prensa escrita, mientras que en un 36% lo han hecho mediante la radio,
finalmente un 12% lo realiz6 por medio de la internet. Para Bonilla (2015) la
influencia de los medios de comunicacién y la publicidad a través de estos afios
se han convertido en el puntal del auge del mundo empresarial, los grandes
avances de los medios masivos de comunicacion, han marcado los habitos de
consumo en nuestra sociedad; asi como también la Cooperativa hacen uso de
los medios de comunicacibn masivos para dar a conocer a los usuarios el

servicio y rutas que ofrece.
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8. ¢(CUAL DE ESTAS ACCIONES CREE USTED QUE SE DEBERIAN
MEJORAR EN LA COOPERATIVA PARA SU FORTALECIMIENTO?

Cuadro 4. 8. Acciones que se deberian mejorar en la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SISTEMA DE SERVICIOS 10 40%
MARKETING 11 44%
CAPACITACION 2 8%
ADMINISTRACION 2 8%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ADMINIST.

cAPACIT. 8%
8% N\

= SISTEMA DE
SERVICIOS

MA DE = MARKETING

CAPACITACION

= ADMINISTRACION

Grafico 4. 8. Acciones que se deberian mejorar en la cooperativa

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

En lo correspondiente a las acciones que deben ser consideradas para mejorar
en la cooperativa, el 44% refiere que las acciones de marketing necesitan ser
fortalecidas, el 40% mencion6 que los sistemas de servicios requieren una
mayor consolidacibn para contribuir a mejorar las estrategias de
posicionamiento del servicio de transporte de la cooperativa, el 8% recalco
mejorar la administracion de la cooperativa, mientras que el otro 8% restante
opta por mejorar el sistema de capacitacion puesto que de acuerdo a lo
mencionado por Barroso (2008) la satisfaccién del cliente y las ventas, que

para la empresa sin objetivos para la mercadotecnia son resultados del
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correcto fomento del intercambio voluntario en la gestion de negocios, el cual
es su objetivo como disciplina en si. Tanto asi que de acuerdo a lo
mencionado por Barroso la Cooperativa debe considerar mucho la acciéon de
marketing ya que de una u otra manera es la que le permitird ofrecer el servicio
gue éste brinda y para llegar a obtener mas clientes y lograr satisfacer los

objetivos de la misma.

9. ¢CREE USTED QUE EL PERSONAL QUE LABORA EN LA
COOPERATIVA TIENE EN CLARO CUALES SON LOS OBJETIVOS
QUE SE PRETENDEN ALCANZAR?

Cuadro 4. 9. El personal que labora en la cooperativa tiene en claro
los objetivos a alcanzar

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY PROBABLE 25 100%
PROBABLE 0 0%
POCO PROBABLE 0 0%
DEFINITIVAMENTE NO 0 0%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

= MUY PROBABLE
= PROBABLE
POCO PROBABLE
® DEFINITIVAMENTE NO

Grafico 4. 9. El personal que labora en la cooperativa tiene en claro los objetivos a
alcanzar

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

Los directivos y colaboradores afirman mediante esta pregunta que en su
totalidad conocen cuales son los objetivos que se pretenden alcanzar. Para
Molina (2000) las metas y objetivos tienden a reflejar lo que la gente desea
hacer, la autoeficacia refleja lo que la gente piensa que puede hacer y las
expectativas reflejan el instinto que tiene la gente sobre las consecuencias de
sus acciones. El criterio de este autor hace concordancia con la pregunta
formulada a los socios y directivos de la Cooperativa, es relevante que el punto
de llegada que se define antes de comenzar en las actividades requeridas por
la institucion es asegurandose que todos dirijan los esfuerzos hacia el mismo
fin, es por esto que es importante saber que los objetivos son los fines hacia los

cuales estan encaminadas las actividades la cooperativa.

10. ¢QUE VALORACION LE DA A LA GESTION ADMINISTRATIVA QUE
HAN REALIZADO LOS DIRECTIVOS EN LOS ULTIMOS ANOS?

Cuadro 4. 10. Valoracion de la gestion administrativa en
los ultimos afios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 21 84%
MUY BUENO 3 12%
ACEPTABLE 1 4%
MALO 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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Grafico 4. 10. Valoracion de la gestion administrativa en los Gltimos afios

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

De acuerdo a lo mencionado por los encuestados, la valoracién personal
considerada para la gestion administrativa en los uUltimos afios, para el 84% es
asumida como “excelente”, mientras que un 12% restante la refiere como “muy
buena”, finalmente para el 4% restante esta es “aceptable”. Para Villamil (2010)
la planificacion y administracion de las actividades de orden técnico y
administrativo que necesitan realizarse en una organizacion dedicada a la
prestacion de servicios obliga a disefiar e implementar procesos. Es notable
gue la Cooperativa considere la gestion administrativa como una valoracion de
excelencia ya que de esta manera se puede conseguir un mejor

funcionamiento en la institucion.
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11. ¢CADA QUE CIERTO TIEMPO LOS DIRECTIVOS EXPONEN LA
INFORMACION FINANCIERA, DE GESTION Y LOGROS ALCANZADOS
POR LA COOPERATIVA?

Cuadro 4. 11. Tiempo en que los directivos exponen la informacién
financiera, de gestion y logros alcanzados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENSUAL 2 8%
TRIMESTRAL 23 92%
SEMESTRAL 0 0%
ANUAL 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

MENSUAL
8%

= MENSUAL

m TRIMESTRAL
SEMESTRAL
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Grafico 4. 11. Tiempo en que los directivos exponen la informacién financiera, de
gestion y logros alcanzados

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Para el 92% de los consultados acerca del tiempo en el cual los directivos
exponen la informacion financiera, de gestibn y logros alcanzados,
mencionaron que dentro de la cooperativa se la realiza de forma “trimestral’
con un 92% segun los datos reflejados, por su lado, el 8% asegur6 que se la
lleva a cabo de forma “mensual”. Para Jiménez (2014) en la actualidad, las
empresas no pueden competir si no cuentan con sistemas de informacion

eficientes, lo cual dificulta la toma de decisiones adecuadas, en ese sentido, es
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importante que de forma periddica se realicen una rendicion de cuentas de los
valores y actividades llevadas a cabo durante el tiempo de trabajo. Por su parte
la Cooperativa de Transporte Tosagua — Asociada realiza de manera eficaz el
reporte de las actividades financieras, de gestion y logros alcanzados por la

misma ya que éste les permitira conocer si la cooperativa esta en buen

funcionamiento.

12. LAS POLITICAS, REGLAMENTOS Y/O DECISIONES QUE TOMAN LOS
DIRECTIVOS SON COMUNICADOS A TODOS LOS MIEMBROS DE LA
ORGANIZACION?

Cuadro 4. 12. Las npoliticas, reglamentos y/o decisiones son
comunicados a los miembros de la organizacién

VARIABLE FRECUENCIA ~ PORCENTAJE
SIEMPRE 21 84%
CASI SIEMPRE 4 16%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

= SIEMPRE

m CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES

= NUNCA

Grafico 4. 12. Las politicas, reglamentos y/o decisiones son comunicados a los
miembros de la organizacion

FUENTE: Encuesta

ELABORADO POR: Las Autoras
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Para el 84% de los encuestados, “siempre” se comunican las decisiones,

politicas, reglamentos y demas acciones dentro de

la cooperativa,

consecuentemente, el 16% asegurd que estas son transmitidas “casi siempre”.

Para Martinez Posadas (2014) citado por Koh (2014) la comunicacién dentro

de las organizaciones juega un rol de importancia en la consecucion de

objetivos, saber transmitir las ideas eficientemente a los miembros de la

organizacion garantiza un funcionamiento adecuado de la empresa, mediante

la comunicacion la Cooperativa considera que el movimiento de la informacion

en las organizaciones sirve para relacionar las necesidades e intereses de

ésta, con los de su personal y con la sociedad.

13. (,COMO CALIFICA LA COMUNICACION QUE EXISTE ENTRE LOS

DIRECTIVOS, SOCIOS Y COLABORADORES?

Cuadro 4. 13. Calificaciéon de la comunicacién que existe entre

directivos, socios y colaboradores

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 22 88%
MUY BUENO 3 12%
ACEPTABLE 0 0%
MALO 0 0%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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Gréfico 4. 13. Callificacion de la comunicacion que existe entre directivos, socios

y colaboradores

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

En referencia a la comunicacion entre los directivos, socios y colaboradores, el
88% de los encuestados menciond que es “excelente” la comunicacion entre
ellos, mientras que el 12% restante la calific6 como “muy buena”. Para Koh
(2014) ademas de la comunicacion formal, en todas las organizaciones existe
la comunicacién informal que es la que se da entre el personal de trabajo,
basado en amistades, intereses compartidos, este tipo de comunicacion es de
total informalidad y tiende a verse de forma normal en las empresas con gente
gue comparte sus mismos intereses. Dentro de la Cooperativa de Transporte
Tosagua - Asociada la comunicacion eficiente y efectiva posibilita la
transmision de la informacion organizacional hacia cada uno de los miembros

como son (directivos, socios y colaboradores).

14. ¢LAS OPINIONES DE LOS SOCIOS Y COLABORADORES SON
TOMADAS EN CUENTA?

Cuadro 4. 14. Opiniones de socios y colaboradores

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 25 100%
CASI SIEMPRE 0 0%
ALGUNAS VECES 0 0%
NUNCA 0 0%

TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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m CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES

m NUNCA

Grafico 4. 14. Opiniones de socios y colaboradores

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras



73

ANALISIS

En cuanto a la consideracion de las opiniones de los socios por parte de la
administracion, el 100% menciond que siempre son tomadas en cuenta. De
acuerdo a Claveria (2009) el reconocimiento es una herramienta de gestion
gue refuerza la relacién de la empresa con los trabajadores, y que origina
positivos cambios al interior de una organizacion. Muestran las estadisticas que
la Cooperativa toma en consideracion las opiniones de sus miembros, el mismo
gue se puede reconocer cuando una persona es eficiente y eficaz, de esta

manera se estan reforzando las acciones y comportamientos de la institucion.

15. ¢(LE GUSTARIA SER PARTICIPE DE LA ELABORACION DE
ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS PARA SU INSTITUCION?

Cuadro 4. 15. Ser participe en la elaboracion de estrategias administrativas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY PROBABLE 24 96%
PROBABLE 1 4%
POCO PROBABLE 0 0%
DEFINITIVAMENTE NO 0 0%
TOTAL 25 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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Grafico 4. 15. Ser participe en la elaboracion de estrategias administrativas

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

El 96% de los encuestados refirieron que como “muy probable” su interés en
participar en la elaboracion de las estrategias administrativas de la
organizacion, de igual forma, el 4% se refiri6 a dicha opcion como “probable”
Segun lo expuesto por Claveria (2009) los colaboradores necesitan saber que
su trabajo es util, que sus esfuerzos son reconocidos por la empresa.
Reconocer la labor influye incluso en la retencion de los ejecutivos y empleados
talentosos: una remuneraciéon adecuada y justa, un ambiente de trabajo
agradable y motivante y, uno de los factores mas importantes, el
reconocimiento al desempefio y al esfuerzo. Es por esto que la institucion
permite que los directivos, socios y colaboradores sean participes de la
elaboracion de estrategias administrativas adecuadas, a su vez estas seran
guias de las acciones que hay que seguir y asi mismo son esenciales a la hora

de conseguir el objetivo.

4.1.2. FACTORES EXTERNOS

Para el andlisis correspondiente de cada uno de los factores externos se
realiz6 una encuesta dirigida a los usuarios de la Cooperativa de Transportes
Tosagua — Asociada. Para el desarrollo de la encuesta fue necesario en
primera instancia realizar la determinacion de la muestra de la poblacién que
iba a ser objeto de estudio, la misma que fue determinada de la siguiente

forma;

3,84x030x0,70 0,8085 8085 293
B 0,052 ©0,0025 25

n

El nimero de usuarios de la Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua
Asociada a encuestar fue de 323.
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4.1.2.1. TABULACION DE ENCUESTAS

1. CALIFIQUE EL GRADO DE SATISFACCION DEL SERVICIO QUE
OFRECE LA COOPERATIVA INTERCANTONAL DE TRANSPORTES
TOSAGUA - ASOCIADA

Cuadro 4. 16. Grado de satisfaccion del servicio ofrece la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 90 28%
MUY BUENO 68 21%
ACEPTABLE 69 21%
MALO 96 30%

TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

MALO EXCELENTE
30% 28% = EXCELENTE
= MUY BUENO
ACEPTABLE
ACEPTABLE MUY BUENO = MALO
21% 21%

Grafico 4. 16. Grado de satisfaccion del servicio ofrece la cooperativa

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

En la pregunta realizada a los usuarios encuestados el 30% refirio que el
servicio que brinda la cooperativa Intercantonal de transporte Tosagua es
‘malo”, el 28% lo consider6 “excelente”, para el 21% los usuarios es
“aceptable” y para el 21% restante que es “muy bueno”. Se evidencia que parte
de los encuestados no se sienten conformes con el servicio que brindan a la
poblacién lo cual demuestra que pueden existir falencias en cuanto al servicio

al cliente. Para Moliner (2001) un cliente satisfecho es un cliente leal que esta



76

dispuesto a realizar comentarios positivos a otros clientes. Asi pues, tanto la
Calidad de Servicio como la Satisfaccion del cliente son criticas para entender

la prosperidad de la organizacion.

2. (CONSIDERA USTED QUE LAS TARIFAS DE LOS SERVICIOS QUE
OFRECE LA COOPERATIVA INTERCANTONAL DE TRANSPORTES
TOSAGUA - ASOCIADA SE RIGEN CON LO QUE DISPONE LA
AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO?

Cuadro 4. 17. Tarifa que ofrece la cooperativa se rigen a lo que dispone la ANT

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY PROBABLE 103 32%
PROBABLE 124 38%
POCO PROBABLE 89 28%
DEFINITIVAMENTE NO 7 2%
TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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Grafico 4. 17. Tarifa que ofrece la cooperativa se rigen a lo que dispone la ANT

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

En lo referente a la tarifa relacionada al pasaje y dispuesta por la ANT, de
acuerdo a las diferentes rutas, el 38% de los encuestados asegur6é que seria
“‘muy probable” que se cumpla con las disposiciones de la Agencia Nacional de
Transito en lo concerniente a los pasajes, mientras que el 32% lo considera

“‘muy probable” y el 28% “poco probable”. Segun lo mencionado por la ANT
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(2017) El servicio selectivo o super especial de transporte interprovincial de
pasajeros y el especial intraprovincial, por encontrarse desregularizados, se
ajustaran en la base a la oferta y demanda. Por tal motivo la cooperativa debe
regirse a lo que estipula la Agencia Nacional de Transito ya que este permitira
gue los usuarios se sientan satisfechos del costo que se cobra o cobrara y por
ende la institucion pues estard basada legalmente y no realizara

contravenciones algunas.

3. CALIFIQUE EL GRADO DE ATENCION POR PARTE DE LOS CHOFERES
Y OFICIALES DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE TOSAGUA -
ASOCIADA

Cuadro 4. 18. Grado de atencion por parte de los choferes y oficiales

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY SATISFECHO 91 28%
SATISFECHO 42 13%
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO 78 24%
INSATISFECHO 101 31%
MUY INSATISFECHO 11 3%
TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

MUY
INSATISF. = MUY SATISFECHO
4%
= SATISFECHO
NI SATISFECHO Ni
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Grafico 4. 18. Grado de atencidn por parte de los choferes y oficiales

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

En lo concerniente a la atencion recibida por parte de los choferes y oficiales, el

31% de los encuestados se encuentra “insatisfecho” con el servicio, mientras
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gue un 28% se define como “muy satisfecho”, un 24% restante es indiferente a
tal afirmacion. Para Kotler y Lane (2006) citado por Garcia, et all., (2012) la
importancia de estudiar la satisfaccion del cliente, recae en que un cliente
satisfecho deja de lado a la competencia y por lo general, vuelve a adquirir el
servicio comunicando a otros posibles clientes sus experiencias positivas. La
cooperativa de transporte Tosagua — Asociada debe de tener en cuenta esta
informacion ya que del trato cordial por parte de los choferes y oficiales que les
brinden a los usuarios dependera de la posicion en la que se encuentran en el
mercado, a su vez requerird de evaluaciones frecuentemente para notar si se

estd mejorando o no en el servicio brindado a la comunidad en general.

4. CREE USTED QUE EL SERVICIO DE ENCOMIENDAS Y/O DESPACHO
DE RUTAS ES:

Cuadro 4. 19. Servicio de encomiendas y/o despacho de rutas

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 113 35%
MUY BUENO 145 45%
ACEPTABLE 64 20%
MALO 1 0%

TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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Grafico 4. 19. Servicio de encomiendas y/o despacho de rutas

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

Al haber obtenido el andlisis y la valoracion de los datos, muestra que un 45%
de los encuestados dicen que es muy bueno el servicio de encomiendas que
ofrece la cooperativa Tosagua, el 35% menciona que es excelente, mientras
gue el 20% restante alude que el servicio de encomiendas es aceptable.
Obteniendo estos resultados se pudo constatar que es confiable hacer uso de
este servicio y asi mismo los usuarios estan mostrando un grado de

satisfaccion aceptable para la cooperativa.

5. CONSIDERA USTED QUE LA INFORMACION QUE BRINDA LA
COOPERATIVA TOSAGUA SOBRE LOS SERVICIOS QUE OFRECE ES:

Cuadro 4. 20. Informacion que brinda la cooperativa sobre los servicios que ofrece

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY IMPORTANTE 159 49%
IMPORTANTE 123 38%
ALGO IMPORTANTE 41 13%
SIN IMPORTANCIA 0 0%
TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ALGO
IMPORTANTE _—=
13%

Uy = MUY IMPORTANTE

I/fNTE = IMPORTANTE
ALGO IMPORTANTE

= SIN IMPORTANCIA

Grafico 4. 20. Informacién que brinda la cooperativa sobre los servicios que ofrece

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Para el 49% de los encuestados, la informacion sobre los servicios que brinda

la cooperativa es un asunto considerado “muy importante”, por otro lado, el
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38% lo considera “importante”, mientras que el 13% lo refiere como “algo
importante”, en este sentido la informacion de los servicios juega un papel de

gran importancia para llegar a los distintos usuarios.

6. ¢ QUE TAN IMPORTANTE CONSIDERA USTED QUE LAS UNIDADES DE
TRANSPORTES DE LA COOPERATIVA TOSAGUA - ASOCIADA
CUENTEN CON LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD Y PRIMEROS
AUXILIOS?

Cuadro 4. 21. Importancia de que las unidades de transportes cuenten
con los servicios de seguridad y primeros auxilios

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY IMPORTANTE 192 59%
IMPORTANTE 123 38%
ALGO IMPORTANTE 8 2%
SIN IMPORTANCIA 0 0%
TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ALGO
IMPORT.
3%

= MUY IMPORTANTE

= [MPORTANTE
ALGO IMPORTANTE

= SIN IMPORTANCIA

Grafico 4. 21. Importancia de que las unidades de transportes cuenten con los
servicios de seguridad y primeros auxilios

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Segun los datos recopilados el 59% de los usuarios consideran muy importante
gue las unidades de transporte de la cooperativa Tosagua cuenten con los
servicios de seguridad y primeros auxilios, el 38% aluden que es importante y

el 2% restante consideran algo importante la implementacion de estos
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servicios. Debido a estos resultados, se puede recomendar a la cooperativa
gue tenga en cuenta esta falencia, la misma que le ayudara en un futuro a la
mejora y progreso como institucion logrando que los usuarios se sientan
seguros y requieran el uso de este servicio y por ende podran aumentar el

numero de usuarios.

7. ¢COMO CONSIDERA USTED EL ESTADO EN QUE SE ENCUENTRAN
LAS UNIDADES DE TRANSPORTES DE LA COOPERATIVA
INTERCANTONAL TOSAGUA - ASOCIADA?

Cuadro 4. 22. Estado en el que se encuentran las unidades de
transportes de la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 56 17%
MUY BUENO 92 28%
ACEPTABLE 90 28%
MALO 85 26%

TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

EXCELENTE
17%

m EXCELENTE
= MUY BUENO
ACEPTABLE

ACEPTABLE = MALO

28%

Grafico 4. 22. Estado en el que se encuentran las unidades de transportes de la
cooperativa

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

En cuanto al estado de las unidades, el 28% de los encuestados asegurd que

las condiciones de las mismas son “muy buena”, mientras que para el 28% son
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“aceptables”, por otro lado, el 26% las consideran “malas” y finalmente el 17%
cree que las unidades se encuentran en un estado “excelente”. De acuerdo a lo
mencionado por el Programa de la Unidn Europea para el transporte publico en
las ciudades - CIVITAS (s.f.) con el fin de hacer mas atractivos los servicios de
transporte publico y, de paso, reducir el uso del coche, es conveniente que los
municipios y las empresas de transporte publico muestren interés por
garantizar un servicio de gran calidad del sistema de transporte publico.
Concerniente a esta informacion, es recomendable tomar en cuenta las
falencias existentes en las misma ya que de esto depende la existencia de las

cooperativas en las vias publicas.

8. ¢POR QUE MEDIOS SE HAN DADO A CONOCER LAS RUTAS Y/O
SERVICIOS QUE OFRECE LA COOPERATIVA?

Cuadro 4. 23. Medios por el cual se han dado a conocer las rutas y/o
servicios que ofrece la cooperativa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

v 0 0%
RADIO 12 4%
PRENSA 294 91%
INTERNET 17 5%
HOJAS VOLANTES 0 0%
TRIPTICOS 0 0%

TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

INTERNET
5%

RADIO

4%

uTvVv

m RADIO

= PRENSA

m INTERNET

m HOJAS VOLANTES

= TRIPTICOS

Grafico 4. 23. Medios por el cual se han dado a conocer las rutas y/o servicios que
ofrece la cooperativa

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

Al haber obtenido el andlisis y la valoracion de los datos, muestra que un 91%
de los encuestados dicen que los medios por el que se han dado a conocer las
rutas y/o servicios que ofrece la cooperativa han sido por la prensa, con un 5%
por medio del internet y un 4%restante por radio. Para Orejuela (2016) la
publicidad es un elemento creado con el fin de aprovechar los medios de
comunicacién para maximizar las ventas todo esto forma parte de las
estrategias de marketing usadas por los empresarios para comercializar sus
productos. Cabe destacar que en el ambito social a través de la comunicacion
las exigencias son cada vez mayores es por esta razén que la cooperativa
deberia hacerse dar a conocer mas por medio las redes sociales ya que en la

actualidad es el medio de comunicacion mas accesible para los usuarios.

9. ¢CUAL DE ESTAS ACCIONES CREE USTED QUE SE DEBERIAN
MEJORAR EN LA COOPERATIVA PARA SU FORTALECIMIENTO?

Cuadro 4. 24. Acciones se deberian mejorar en la cooperativa para su

fortalecimiento
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
UNIDADES 114 35%
NUEVAS RUTAS 85 26%
ENCOMIENDAS 3 1%
ATENCION AL CLIENTE 121 37%
TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

= UNIDADES
ATENCION AL UNIDADES
CLIENTE 350, m NUEVAS RUTAS
38%
ENCOMIENDAS
NUEVAS m ATENCION AL
FNCORIEND RUTAS CLIENTE
> 26%

Graéfico 4. 24. Acciones se deberian mejorar en la cooperativa para su
fortalecimiento

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras
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ANALISIS

En la representacion numérica y gréfica de la informacion se puede deducir que
del 100% de los encuestados un 37% menciona que se deberia mejorar la
atencion al cliente, el 35% las unidades de transportes, un 26% acotan que se
deberian de abrir nuevas rutas o frecuencias de viaje y el 1% restante dice que
se deberia de mejorar el servicio de encomiendas. Se aprecia que la gran parte
de los encuestados no estan conformes con el servicio que ofrece la
cooperativa y que deberian implementar nuevas rutas. De acuerdo a lo
mencionado por el Programa de la Unidn Europea en las ciudades - CIVITAS
(s.f.) Silas empresas de transporte publico mejoran la calidad de sus servicios,
mejorara también la imagen de este modo de transporte, asi como el nimero
de pasajeros. Por ejemplo, en la ciudad CIVITAS Il de Malmd (Suecia), se
redisefiaron dos rutas principales de autobuses con las que se logré un
aumento de pasajeros del 20% en los primeros cinco meses. Mejorar la
accesibilidad para aumentar el nimero de pasajeros del transporte publico no
conlleva necesariamente mayores inversiones. Lo cual la cooperativa deberia
optar por mejorar la atencién al cliente de manera considerable, asi como
también las unidades de transporte y nuevas rutas ya que de esto dependera
gue la misma tenga mayor acogida por parte de los usuarios.

10. ¢CREE USTED QUE EL PERSONAL QUE LABORA EN LA
COOPERATIVA CUMPLE CON LA FINALIDAD ESTABLECIDA EN SU
MISION LA MISMA QUE SE BASA EN FOMENTAR Y MEJORAR LA
CALIDAD DEL TRANSPORTE Y LA CALIDAD DE VIDA DE SUS
USUARIOS?

Cuadro 4. 25. El personal que labora en la cooperativa cumple con la
finalidad establecida en su misién

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY PROBABLE 101 31%
PROBABLE 136 42%
POCO PROBABLE 70 22%
DEFINITIVAMENTE NO 16 5%
TOTAL 323 100%

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras



85

DEFINIT. NO
5%

POCO
PROBABLE
22%

= MUY PROBABLE
= PROBABLE
POCO PROBABLE
® DEFINITIVAMENTE NO

Grafico 4. 25. El personal que labora en la cooperativa cumple con la finalidad
establecida en su misién

FUENTE: Encuesta
ELABORADO POR: Las Autoras

ANALISIS

Mediante los cuadros estadisticos se muestra que del 100% de los
encuestados existe un 42% de probabilidad que el personal que labora en la
cooperativa cumple con la finalidad establecida en su mision la misma que se
basa en fomentar y mejorar la calidad del transporte y la calidad de vida de sus
usuarios, asi mismo con un 31% correspondiente a muy probable, con 22%
poco probable y con un restante del 5% definitivamente no. Esto muestra que
la mayoria de los encuestados sefialan que la cooperativa de transporte

Tosagua cumple con la finalidad establecida en la mision.

ANALISIS DEL CONTEXTO GENERAL

A través del desarrollo de las encuestas realizadas a los directivos y socios de
la cooperativa, se pudieron evidenciar diversos criterios, los cuales se referian

de alguna forma a cada una de las situaciones que surgen dentro de la misma.

Una de las principales fortalezas y caracteristicas en la cual coincidieron los
encuestados fue la comunicacién interna de la cooperativa, ademas de
considerar que los criterios de cada uno de los socios y empleados son
tomados en cuenta para mejorar las actividades que se llevan a cabo, también

se logré determinar que las personas se encuentran comprometidas con
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mejorar continuamente los procesos y ofertar un servicio de calidad, mediante

la preparacion constante.

Acosta y Flores (2003) mencionan que un plan estratégico permite que los
lideres de la empresa liberen energia de la organizacion detras de una vision y
una misiébn compartida y cuenten con la conviccion de que pueden llevar a
cabo las mismas. La empresa que tiene determinada su vision y mision esta en
ventaja porque sabe hacia dénde enfocar sus objetivos. Para poder llevar a
cabo un plan estratégico, es fundamental tener clara la vision y mision, ya que
son el punto de partida y proporcionan un privilegio para la empresa que
expresa de manera clara su direccion futura y establece una base para la toma

de decisiones.

También se pudo comprobar que gran parte de los encuestados consideraron
muy importante la aplicacion de una planificacion estratégica en la institucion a
la cuales ellos pertenecen puesto que les permite de una u otra manera saber

cudles son las falencias y/o fortalezas existentes en la Cooperativa.

Asi mismo al consultarle a las personas de los distintos puntos de vista,
relacionados con la eficiencia del servicio prestado por la cooperativa de
transportes, se pudo evidenciar que existe una gran debilidad, relacionada
principalmente con los choferes y controladores relacionada con el bajo nivel
de relaciones humanas e interpersonales con los usuarios, el trato poco cordial
y el bajo interés en atraer de forma adecuada a las personas. La imagen que
tienen los usuarios de la cooperativa no es adecuada y pone en evidencia una
falencia que debe ser mejorada, considerando que es practicamente la Unica
linea de transporte que cubre principalmente la ruta Calceta —Tosagua — Bahia

y viceversa.

Pérez (2010) menciona que el personal en diversos niveles de administracion,
unidades e instalaciones puede trabajar en conjunto para mejorar la calidad si
comparte la informacion libremente y coordina sus actividades. Una adecuada
politica de comunicacion por parte de la empresa, donde la informacién fluya a
todos los niveles, exista la posibilidad de compartir conocimientos y aprendizaje
y se escuche las opiniones de los trabajadores, es el elemento clave para

lograr este objetivo.
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4.1.2.2. ANALISIS PEST

Para el desarrollo de la investigacion fue necesario realizar un analisis PEST, el
cual permitié establecer un contexto mas claro de los aspectos concernientes
de la cooperativa referentes al medio externo, considerando los factores

politicos, econémicos, sociales y tecnoldgicos.

Para Martinez y Milla (2012) el analisis PEST consiste en examinar el impacto
de aquellos factores externos que estan fuera del control de la empresa, pero

gue pueden afectar a su desarrollo futuro.

A través del andlisis PEST se hizo una recopilacion de los factores de
influencia en el entorno en el cual se encuentra situada la Cooperativa de
Transportes Tosagua - Asociada, considerando cada uno de ellos y la

afectacion que podian tener.

Dentro de los factores analizados se encuentran:

Cuadro 26. Analisis PEST

FACTORES POLITICOS FATORES ECONOMICOS
e Ley Organica De Transporte e Las cooperativas son propiedad
Terrestre, Transito Y Seguridad Vial privada
e  Cambio en las leyes de transito o LaInestabilidad Econdmica
e Politicas Gubernamentales o Disponibilidad de créditos
FACTORES SOCIALES .
FACTORES TECNOLOGICOS

¢ Imagen de la Cooperativa

Sistema Satelital, GPS
Instalacion de Radios

Sistema Hibrido

e Sistema de Climatizacion

e Sistema de Internet

Fuente: Elaboracién propia

Factores Politicos

La cooperativa de transporte Tosagua esta regida a La Ley Organica De
Transporte Terrestre, Transito Y Seguridad Vial, que menciona en su Art. 1.- La
presente ley tiene por objeto la organizacion, planificacién, fomento, regulacion,
modernizacién y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial,

con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a
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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 aras de lograr el bienestar general de
los ciudadanos. Esta ley es muy importante ya que esta una de las formas para
gue las unidades puedan realizar sus rutas con responsabilidad para que asi
los usuarios se sientan seguros del servicio que se esta brindando y por ende

tengan mayor aceptacion.

El cambio de leyes de transito afectaria a todo transporte puesto que se
implementarian leyes duras, las cuales tienen contravenciones graves y bajas

de puntos en las licencias.

Al tener inestabilidad politica, de alguna manera afectaria a los transportistas y
usuarios, porque se incrementarian los paros, alzas de precios y por ende las
personas o usuarios que viajaban con frecuencia no podrian hacerlo como lo

hacian y asi esto influiria en el ingreso de los socios.

La cooperativa se desenvuelve de acuerdo a las politicas gubernamentales que

se muestran a continuacion:

e Promover la prestacion eficaz, eficiente, continua, oportuna y con calidad
del servicio postal mediante la aplicacion de un marco regulatorio para el
Servicio Postal Universal (SPU) y para la libre competencia de los
operadores postales y el operador postal designado; alineados a las
disposiciones de los convenios, convenciones, acuerdos y tratados
postales ratificados por el Estado.

e Fomentar y diversificar el mercado de servicios postales que responda a
la demanda en condiciones O6ptimas de competitividad, eficiencia,
calidad y equidad; en articulacién con los sectores relacionados con el
desarrollo econémico y social. La cooperativa de transporte Tosagua
debe regirse a estas politicas ya que de cierto modo estaria brindando

un buen servicio a la ciudadania en general.
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Factores Econdmicos

Los factores econémicos ejercen un impacto directo en el atractivo potencial de
la cooperativa, asi mismo se desenvuelve a un sistema capitalista que consta

de los siguientes:

a) Las cooperativas de transporte Tosagua son de propiedad privada. En este
contexto el capital se genera por medio de los buses a través del servicios que

se brinda a los usuarios.

b) La actividad econdmica aparece organizada y coordinada por la interaccion

entre socios y colaboradores que.

c) Los propietarios de las unidades de transportes son libres y buscan
maximizar su bienestar, por lo que intentan sacar el mayor provecho posible de
Sus recursos; los socios pueden gastar como mejor les parezca sus ingresos

para obtener la mayor satisfaccion posible.

Factores Sociales

Los cambios sociales, culturales, demograficos, ejercen un impacto en casi
todos los productos, servicios, mercados y clientes. Las oportunidades y
amenazas que surgen de los cambios de estas variables, impresionan y

desafian a empresas grandes, pequefias y medianas, lucrativas no lucrativas.

La imagen que se tiene de la cooperativa es importante, con los afios de
trascendencia que se tiene, los usuarios prefieren hacer uso del servicio que

brinda la misma.

Sistema de climatizacion como la calidad del aire en las unidades para el
bienestar de las personas y/o la conservacion de las cosas”. Es una de las
exigentes concurrentes la instalacion de aires acondicionados en las unidades
de transportes, esto serd de mucho agrado para la ciudadania ya que esto les
permitird viajar en una temperatura acogedora y esto a su vez causara aun

mayor aceptacion en el uso de este servicio.

El internet se ha convertido en un instrumento indispensable para los usuarios

ya que por lo general ellos se toman la molestia de preguntar antes de subirse
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al transporte si cuenta con el servicio de internet es por esta razén que seria
recomendable instalar este sistema de servicio en todas las unidades de

transportes ya que son pedidos que la ciudadania exige.

Factores Tecnoldgicos

Los cambios y descubrimientos tecnoldgicos, producen un fuerte impacto en
las empresas de transporte, por tal motivo muchas empresas renuevan sus

unidades por otras mejores que brindan seguridad y confianza.

Existen también adelantos tecnologicos muy avanzados para poder evitar

accidentes en las carreteras entre ellos estan los siguientes:

Implementar un sistema satelital de tipo GPS, para mantenerse
interconectados con los patrulleros que se encuentren en la via, de esta
manera se controlard a las unidades de transportes de la Cooperativa Tosagua,
en qué lugar especifico se encuentran y de esta manera descartar sospecha
alguna de secuestro de las unidades. El implementar un sistema de seguridad
para evitar accidente (tecnologia israeli, esta cumple con una triple funcién en
carretera: alertan a través de una pantalla sobre la proximidad de otro vehiculo,
cuentan con un sistema incorporado de alarma frente a una posible colision y
tienen un sistema de alerta sonora al momento en que el bus salga de los ejes

de la calzada).

Es necesario instalar controladores electrénicos en cada unidad para controlar
también el exceso de velocidad, que en los ultimos afios es la causa principal

de choques en las vias.

Instalar radios que permitirdn que todas las unidades de transporte de la
Cooperativa estén comunicadas, de esta manera se podra brindar seguridad a
los usuarios y también conocer cualquier inconveniente que tengan las

unidades en las diferentes rutas.

Implementar un sistema hibrido en los buses en un futuro, de esta manera se

evitara contaminar el medio ambiente.



4.1.2.3. ANALISIS FODA

Cuadro 4. 26. Analisis FODA

COOPERATIVA INTERCANTONAL DE TRANSPORTE Ve ““g
TOSAGUA - ASOCIADA D A
<))
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Estructura organizacional apropiada 1. Bajo nivel de satisfaccion de los usuarios
_ g 2. Trato poco cordial por parte de los choferes y
2. Experiencia en la transportacion . )
controladores hacia los usuarios
o | 3. Alto grado de motivacion de los socios 3. Fglta de un!dades para cubrir la demanda en
Z horarios extendidos
=
& | 4. Rutas definidas y de gran afluencia 4. Bajo nivel tecnolégico
E 5. Eficiencia en el manejo de recursos 5. Unidades en mal estado
6. Choferes experimentados
7. Unidades propias
8. Ambiente de trabajo propicio
9. Conectividad con distintos puntos en la zona
centro norte de la provincia.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Competencia baja o inexistente 1. Aumento del precio de combustible
2. Mejor administracién de las unidades 2. Nuevos competidores
%) 3. Dafios y afectaciones en las vias provocados
= | 3. Acceso a fuentes de financiamiento por fenémenos naturales, especialmente
ﬁ inundaciones
x . .
W | 4 Anertura de nuevas rutas y mercados 4. Precios de los pasajes no acordes a los costos
generados.
5. Convenios con ofras cooperativas 5.' Rolltlcas y leyes que afecten la transportacion
publica
6. Transportes particulares
Fuente: Elaboracién propia
ANALISIS
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Para el desarrollo del FODA fue necesario llevar a cabo un analisis completo

del contexto interno y externo en la Cooperativa de Transporte, identificando

las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas mas relevantes e

importantes dentro de la organizacién, con la finalidad de que los elementos

identificados de forma positiva (fortalezas y debilidades) puedan ser mejorados

y los aspectos negativos (oportunidades y amenazas) puedan ser controlados.

En la tabla elaborada por las autoras se puede visualizar que la Cooperativa en

la parte interna carece de elementos que al momento de utilizarlos podrian

mejorar sus fortalezas, es decir que, si la Cooperativa implementara una



92

estrategia de crecimiento y al tener entre las fortalezas que poseen unidades
propias, experiencia en la transportacion, choferes experimentados, entre otros,
utilizaria estas tacticas para expandir sus rutas y asi satisfacer las necesidades
de los usuarios. Por otro lado, en la parte externa, se pudo evidenciar que la
Cooperativa tiene como oportunidad la apertura de nuevas rutas y mercados,
pero a la misma vez tiene como amenaza la aparicion de nuevos competidores,
asi como también los transportes particulares. El acceso a fuentes de
financiamiento es otra de las oportunidades que posee la Cooperativa Tosagua
— Asociada puesto que mediante esto los socios pueden mejorar sus unidades

para de esta manera poder ofrecer un servicio de calidad a sus usuarios.

4.1.2.4 MATRIZ PARA FORMULAR ESTRATEGIAS DE LAS FORTALEZAS,
OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS (FODA)

Una vez desarrollado el estudio y luego de observar los distintos factores, tanto
interno como externos, fue necesario el desarrollo de la Matriz FODA, la cual
ponia en evidencia las distintas estrategias para aprovechar las oportunidades
gue podrian surgir y evitar aquellas eventuales amenazas que existen en el

medio.

Se realiz6 un analisis interno, considerando puntos clave tales como las
estrategias, recursos humanos y financieros, costos, equipos, instalaciones y
caracteristicas del servicio, puntos claves que fueron considerados para
establecer puentes que lleven a la organizacion a buscar mejores resultados;
de igual forma se llevé a cabo el andlisis externo, en el cual se evidenciaron
aquellos factores provenientes del entorno y que tenian una gran importancia y
repercusion en el desarrollo de las actividades, tomando en cuenta a los
proveedores y clientes, competencia, situacion econdmica del medio, el

mercado y aspectos legales.

Aquellas fortalezas y debilidades seleccionadas de la matriz EFI fueron
consideradas debido a la relativa importancia que representan para alcanzar
los objetivos establecidos y posicionar a la cooperativa de forma estratégica,
teniendo en cuenta la estabilidad interna y los medios que posee para

sobrellevar las debilidades existentes.
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4.1.2.5.1. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS (EFI)

Cuadro 4. 27. Matriz EFI

Sin importancia 0,0
Areas de Trabajo Ponderacion Muy Importante 1,0
Prioritarias Deb. Import. 1 | Fort. Menor 3
Subsecuentes Impacto Deb. Menor 2 Fort. Imp. 4
TOTAL
FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION | PONDERADO
Fortalezas

1. Estructura organizativa apropiada 0.12 4 0.48

2. Experiencia en la transportacion 0.04 3 0.12

3. Alto grado de motivacion de los socios 0.08 3 0.24

4. Rutas definidas y de gran afluencia 0.10 4 0.40

5. Eficiencia en el manejo de recursos 0.05 3 0.15

6. Choferes experimentados 0.08 4 0.32

7. Unidades propias 0.06 3 0.18

8. Ambiente de trabajo propicio 0.12 4 0.48

9. Conectividad con distintos puntos en la zona 0.08 4 0.32
centro norte de la provincia.

Debilidades

1. Bajo nivel de satisfaccion de los usuarios 0.06 1 0.06

2. Trato poco cordial por parte de los choferes y 0.06 1 0.06
controladores hacia los usuarios

3. Falta de unidades para cubrir la demanda en 0.06 1 0.06
horarios extendidos

4. Bajo nivel tecnolégico 0.05 1 0.05

5. Unidades en mal estado 0.04 2 0.08
TOTAL 1.00 3.00

Fuente: Elaboracién propia

A través de esta matriz fue posible evaluar las principales fortalezas y
debilidades existentes dentro de la organizacion. Para el desarrollo de la misma
fue necesario en primera instancia hacer una lista de los factores de éxito
identificados mediante el proceso de la auditoria interna, una vez realizado, se

siguieron los siguientes pasos.

Fue asignado un peso entre 0.0 el cual se traduce como “No es importante” a
1.0 igual a “Muy importante”, tomando en cuenta la relevancia de cada uno de

los factores.

Posteriormente se le asign6 una calificacion entre 1 y a 4 a cada uno de los
factores considerando a 1 como una “debilidad mayor”; 2 “debilidad menor”; 3

“fuerza menor” y 4 “fuerza mayor”.

El peso de cada factor debio ser multiplicado por la calificacion correspondiente
para asi obtener una calificacion ponderada.
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Finalmente, el total ponderado obtenido fue igual a 3.00, lo cual indica que se
encuentra por sobre el promedio (2.5), lo cual demuestra que la cooperativa de
transportes posee una solida posicidn estratégica interna, la misma que
posibilita la utilizacién de las fortalezas con las que se cuenta para disminuir las

debilidades y asi alcanzar un enfoque estable.

Debido a que la cooperativa posee una sdlida posicion estratégica interna, lo
gue le posibilita como institucion la utilizacion de cada una de las fortalezas que
se consideraron como fuerza mayor, entre ellas, que cuenta con una estructura
organizativa apropiada debido a que cada uno de los departamentos que
integran la estructura organizacional de la cooperativa trabajan en funcion a lo
propuesto y en conjunto que es lo mas importante. Otra de las fortalezas a
considerar como fuerza mayor es que poseen rutas definidas y de gran
influencia, lo que conlleva a tener también una buena conectividad con distintos
puntos en la zona centro norte de la provincia puesto a que es la Unica
cooperativa con ruta directa Calceta — Tosagua — Bahia — San Vicente - Canoa

y Pedernales.

Se consider6 también que gozan de un ambiente de trabajo propicio debido a
gue el clima organizacion y/o laboral debe ser el mas idoneo para que los que
integran la cooperativa puedan desempeiiar sus funciones de una manera

correcta sin generar conflictos.

Poseer choferes experimentados es otra de las fortalezas con fuerza mayor ya
que la responsabilidad de ellos es mantener la integridad y el bienestar de cada
uno de sus usuarios al momento de conducir una unidad de transporte, lo que
les evitard posibles accidentes. Estas y otras fortalezas que posee la
cooperativa le permitird de una u otra manera poder disminuir las debilidades
con las que cuenta y asi mantener sélida su posicion estratégica como

institucion.
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4.1.2.5.2. MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS (EFE)

Cuadro 4. 28. Matriz EFE

Sin importancia 0,0
Areas de Trabajo Ponderacién Muy Importante 1,0
Prioritarias Ame. Import.1 | Op. Menor 3
Subsecuentes Impacto Amen.Menor2 | Op.Imp. 4
TOTAL
FACTORES CRITICOS PARA EL EXITO PESO CALIFICACION | PONDERADO
Oportunidades

1. Competencia baja o inexistente 0.12 3 0.36

2. Mejor administracion de las unidades 0.10 3 0.30

3. Acceso a fuentes de financiamiento 0.12 4 048

4.  Apertura de nuevas rutas y mercados 0.12 4 048

5. Convenios con otras cooperativas 0.08 2 0.16

Amenazas

1. Aumento del precio de combustible 0.10 2 0.20

2. Nuevos competidores 0.10 3 0.30

3. Dafios y afectaciones en las vias provocados 0.08 3 0.24
por fendmenos naturales, especialmente
inundaciones

4. Precios de los pasajes no acordes a los costos 0.08 2 0.16
generados.

5. Politicas y leyes que afecten la transportacion 0.05 1 0.05
publica

6. Transportes particulares 0.05 1 0.05
TOTAL 1.00 2.78

Fuente: Elaboracién propia

Para el desarrollo de esta matriz se sigui6é el mismo procedimiento desarrollado
con la matriz EFI, en este caso debieron determinarse las diferentes
oportunidades y amenazas que surgieron del entorno, aquellos que muchas
veces suelen afectar o contribuir de forma directa o indirecta las actividades

debido a que proceden del exterior.

El total ponderado obtenido luego de la realizacién del procedimiento fue de
2.78, lo cual indica que se encuentra por encima del promedio ponderado, es
decir, que la organizacion se esfuerza por aprovechar aquellas oportunidades
gue surgen y trata de minimizar cualquier amenaza que pueda poner en riesgo

el desarrollo de las actividades.

Al momento de realizar esta matriz se pudo evidenciar que la cooperativa
posee dos oportunidades con fuerza mayor que son el acceso a nuevas
fuentes de financiamiento debido a que teniendo esto como oportunidad se
podran mejorar aquellas unidades que aun no se encuentran en buen estado y

a su vez también se podran crear nuevos puestos para nuevas unidades de
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transportes y asi incrementar el namero de unidades de transporte para la
cooperativa. La apertura de nuevas rutas y mercado es otra de las
oportunidades a considerar como fuerza mayor puesto a que esto le permitiria
a la cooperativa crecer como institucion, logrando expandir sus rutas y asi

poder tener mayor aceptacion en el mercado.

Entre las amenazas que afectan a la cooperativa estan: la apariciéon de nuevos
competidores, el precio de los pasajes que muchas veces no estan acorde a
los gastos generados, los dafios y afectaciones en las vias publicas, entre otros
factores, afectan al crecimiento y desarrollo de la cooperativa como instituciéon
puesto a que no les permite poder alcanzar los objetivos planteados en la

organizacion.
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4.2. FASE 2: ESTABLECIMIENTO DEL DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO DE LA COOPERATIVA INTERCANTONAL DE
TRANSPORTES TOSAGUA - ASOCIADA

4.2.1. MISION

Somos una institucion que brinda atencion y asistencia en las éreas del
transporte de pasajeros por carretera en autobuses, con la finalidad de
fomentar y mejorar la calidad de transporte y por ende la calidad de vida de los
usuarios en los sectores necesitados de transporte de la Provincia de Manabi,
a los que reconoce como sujetos de derecho y con igualdad de oportunidades,
asi como también a los diferentes turistas y visitantes que vienen a nuestras

ciudades, reconociendo a nuestra institucion como su mejor alternativa.
4.2.2. VISION

Ser una institucion lider y consolidada en el transporte de pasajeros por
carretera en buses y que cuenta con una infraestructura adecuada y avances
tecnoldgicos que permiten brindar servicios de calidad y calidez a los usuarios
en los sectores mas necesitados de transporte, a fin de que, prestando un gran
namero de servicios, se logre el bienestar econémico tanto de nuestros socios
como el de sus familias, de esta forma poder garantizar un trabajo honesto y

productivo a toda la cooperativa.

4.2.3. POLITICAS INSTITUCIONALES

Las politicas son normas y reglas que se aplican en la implementacion de
actividades necesarias para la ejecucion del plan estratégico 2016 — 2018 para
la Cooperativa Intercantonal de Transportes Tosagua.

e Brindar un trato justo a través de un servicio eficiente, seguro, oportuno y

a un buen precio.
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e La Cooperativa mejorara continuamente su rentabilidad para asegurar
su permanencia en el mercado y aumentar la satisfaccion de sus

clientes.

e Prestar un servicio que satisfaga la necesidad de movilizacion de
personas y de mercancias a través de medios adecuados y en
condiciones tales que se mantenga la integridad de las personas y las

caracteristicas de los productos.

e Posicionarse y ser lider en el mercado.

e Respeto y fomento de los valores y principios que orienten el accionar

de los empleados y administrativos de la entidad.

4.2.4. VALORES

SEGURIDAD. Nuestras acciones estan orientadas a obtener siempre los mas
altos estandares de seguridad posibles, para brindar asi la méxima proteccién

a nuestros clientes y colaboradores.

LA INTEGRIDAD. Las actividades empresariales de Transportes Tosagua Yy
de sus colaboradores se basan siempre en el valor de la integridad y la
honestidad, en hacer siempre lo correcto, en concordancia con las normas

éticas y legales mas estrictas.

LA INNOVACION. Promovemos el desarrollo de conocimientos, habilidades e
ideas creativas en la busqueda de nuevas soluciones creativas para atender de
manera lo més satisfactoria posible las cambiantes necesidades de nuestros

clientes.

LA EFICIENCIA. Valoramos y fomentamos el trabajo en equipo y las practicas
justas, honestas y transparentes con todos nuestros clientes y proveedores, a
fin de generar relaciones de confianza mutua que aseguren la creacion de valor

compartido.
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4.2.5. ORGANIGRAMA DE LA COOPERATIVA (REESTRUCTURADO)

ASAMBLEA GENERAL
DE SOCIOS

v

COMISION DE COMISION DE COMISION DE
CREDITOS ASUNTOS SOCIALES DEPORTE

CONSEJC DE CONSEJO DE
ADMINISTRACION VIGILANCIA

I |

PRESIDENTE PRESIDENTE
GERENTE SECRETARIA
l— e ASESOR
JURIDICO
SECRETARIA

Figura 4. 1. Organigrama de la Cooperativa Tosagua reestructurado

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

¢ Planificar un sistema que mejore la calidad de servicio de la Cooperativa
y satisfaga las necesidades de los usuarios, implementando un sistema
moderno, que permita tener un equilibrio entre la empresay el cliente.

e Realizar programas de capacitacion al personal administrativos, socios y
operativos; en lo referente a atencion al cliente, tributacion, sistemas de
organizacion, control y direccion, relaciones humanas que coadyuvaran a
mejorar el nivel de conocimiento, su responsabilidad y perfeccionamiento

en sus funciones y servicios que ofrece la cooperativa
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e Realizar estrategias de marketing que permitan medir en qué situacion
se encuentra la Cooperativa y mejorar el servicio, precio, plaza,
promocion, y la publicidad, para de esta manera ofrecer un servicio de
calidad que cumpla con las expectativas del usuario y posicionarse en el

mercado.

FASE 3: DISENO DE LAS ESTRATEGIAS QUE SE APLICARAN
EN LA COOPERATIVA INTERCANTONAL DE TRANSPORTES
TOSAGUA - ASOCIADA

Para el disefio de las estrategias DO, DA, FO y FA, considerada como Matriz
Cruzada es una herramienta que permite interrelacionar los factores negativos
con los positivos para asi de esta manera tratar de buscar un resultado que
ayude a solucionar los problemas identificados en la matriz FODA. En esta
investigacién, se tomara en cuenta dicha matriz (FODA) en donde constan
cada uno de los elementos reconocidos en el andlisis de la parte interna y

externa de la Cooperativa Tosagua — Asociada.



Cuadro 4. 29. Matriz FODA de la Cooperativa de Transportes Tosagua - Asociada
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MATRIZ FODA
COOPERATIVA INTERCANTONAL DE
TRANSPORTES TOSAGUA ASOCIADA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Estructura organizativa
apropiada

2. Alto grado de motivacion de los
S0cios

3. Rutas definidas y de gran
afluencia

4. Choferes experimentados

5. Ambiente de trabajo propicio

6. Conectividad con distintos
puntos en la zona centro norte
de la provincia.

1. Bajo nivel de satisfaccién
de los usuarios

2. Trato poco cordial por
parte de los choferes y
controladores  hacia los
usuarios

3. Falta de unidades para
cubrir la demanda en
horarios extendidos

OPORTUNIDADES

FO

DO

1. Competencia baja o inexistente
Mejor administracién de las
unidades

3. Acceso a fuentes de
financiamiento

4. Apertura de nuevas rutas y
mercados

FO1. Garantizar la adecuada
comprension de la estructura
organizativa de la cooperativa de
transporte (F1, F2, F6, 02, 03).

FO2. Optimizar el servicio de
transporte en las rutas establecidas
(F3, F4, F5, F6, 01, O4).

FO3. Implementar mecanismos de
mejora continua en el servicio de
transporte (F4, F6, 02).

FO4. Fomentar la capacitacién a los
distintos miembros de la organizacion
para ofertar un servicio de calidad
(F2, F4, F6).

DO1. Capacitar a los choferes y
socios en lo referente a la
atencion y el servicio a los
usuarios (D1, D2).

D02. Gestionar planes de
financiamiento para la
renovacion de la flota vy
adquisicion de nuevas unidades
(D3, 01,02, 04).

D3. Definir planes para cubrir la
demanda del servicio en
horarios nocturnos (D1, D3, 02,
04).

AMENAZAS

FA

DA

1. Aumento del precio de combustible

2. Nuevos competidores

3. Dafios y afectaciones en las vias
provocados por fenémenos
naturales, especialmente
inundaciones

4. Precios de los pasajes no acordes a
los costos generados.

FA1. Generar propuestas que
encaminen hacia el proceso de la
obtencion de mayor y mejor
rendimiento (F6, A1, A2, A3, Ad).
FA2. Implementar un sistema que
posibilite el control de las actividades
para el cumplimiento de los
estandares y metas establecidos (F1,
F2,A2, A3, Ad).

DA1. Implementar mecanismos
de evaluacion del personal para
garantizar el cumplimento de
las actividades (D1, D2, A2,
Ad).

DA2. Desarrollar un plan para
la deteccion oportuna de
necesidades de los usuarios e
identificacion de oportunidades
(D1,D2, D3, A1, A2, A3, Ad).

Fuente: Elaboracién propia

Una vez identificadas las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas,

fue necesario organizarlas en la matriz FODA o también denominada cruzada,

la cual permiti6 relacionarlas entre ellas, lo cual facilitd la generacion de

propuestas y estrategias que contribuyeran a mejorar la eficiencia de la

organizacion.
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Una vez ordenas de forma horizontal, ubicando en el margen superior las
Fortalezas y Debilidades (Factores Internos) y en el margen izquierdo, de forma
vertical las Oportunidades y Amenazas (Factores Externos) se llevé a cabo el
andlisis relacional entre los factores internos con los externos, con la finalidad
de reducir al maximo los riesgos provenientes del medio y que en algunos
casos no pueden ser cambiados o eliminados, pero si es posible disefiar un
plan de contingencia para esos casos; asi como también aprovechar las
oportunidades que surjan, tomarlas y potenciarlas para beneficio de la

cooperativa de transportes.
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FASE 4: PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA COOPERATIVA INTERCANTONAL DE
TRANSPORTES TOSAGUA - ASOCIADA

Cuadro 4. 30. Objetivo estratégico | de la Cooperativa Tosagua

OBJETIVO ESTRATEGICO GENERAL |

OBJETIVO GENERAL

Planificar un sistema que mejore la calidad de servicio de la Cooperativa y satisfaga las necesidades de los usuarios, implementando un sistema moderno, que permita tener un equilibrio entre la

empresay el cliente.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ESTRATEGIAS

RESPONSABLES

ACTIVIDADES

INDICADORES

Generar y fortalecer el sistema de
servicio, mediante la actualizacién y
modernizacion del mismo.

Oportuna aplicacion de un sistema base.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua - Asociada

Dar a conocer el sistema que
se aplica.

Nivel de avance en el
cumplimiento del sistema.

Nivel de aceptacion de los
usuarios

Generar un estudio de calidad y el impacto que tiene el
servicio prestado.

Consejo de Administracion

Gerente

Desarrollo de investigacién y
encuestas a los usuarios.

Evaluar la participaciéon que
tiene la Cooperativa Tosagua

Numero de usuarios
encuestados

Elaborar un andlisis del equilibrio del sistema, para
determinar su funcionamiento y adaptacion en |la
Cooperativa.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua - Asociada

Dictar conferencias, charlas y
talleres trimestralmente

Impulsar el mejoramiento del
servicio.




104

Mejorar la calidad del servicio para

fortalecer la atencion al cliente.

Mantener una evaluacion constante del personal y calificar su
desempefio.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Choferes y ayudantes

Seleccionar una  comisién

evaluadora.

Realizar encuestas al personal.

Numero de evaluaciones.

Aprovechar herramientas tecnoldgicas como el correo
electrénico y pagina web.

Todo el personal de la
cooperativa.

Crear redes sociales y paginas
web para brindar ayuda vy
puedan dar sugerencias.

Numero de usuarios que
ingresan a la pagina web
y seguimiento en redes
sociales

Realizar talleres continuos al personal sobre la atencién al
cliente.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua

Dictar conferencias, charlas vy
talleres trimestralmente

Impulsar el mejoramiento del
servicio.

Nivel de productividad del
servicio.

Consolidar la seguridad y confianza
de los usuarios por el servicio que

se ofrece.

Mejorar la atencién en el servicio al cliente.

Personal administrativo

Choferes y ayudantes

Realizar una evaluacion interna

Ejecutar cursos de capacitacion
y motivacion

Nivel de aceptacion de los
servicios

Ofrecer una imagen innovadora de la Cooperativa.

Todo el personal de la
cooperativa.

Choferes y ayudantes

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Brindar mejores servicios a los
usuarios.

Generar compromisos por parte
de la Cooperativa

Numero de usuarios
atendidos.

Implementar un sistema de seguridad en cada unidad de
transporte.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Consejo de Vigilancia

Establecer un convenio con una
empresa de seguridad.

Disefio de wun plan de
seguridad.

Numero de instituciones.

Numero de cursos
planificados.




Cuadro 4. 31. Objetivo estratégico Il de la Cooperativa Tosagua
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OBJETIVO ESTRATEGICO GENERAL I

OBJETIVO GENERAL

Realizar programas de capacitacion al personal administrativos, socios y operativos; en lo referente a atencion al cliente, tributacion, sistemas de organizacién, control y direccién, relaciones

humanas que coadyuvaran a mejorar el nivel de conocimiento, su responsabilidad y perfeccionamiento en sus funciones y servicios que ofrece la cooperativa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIAS RESPONSABLES ACTIVIDADES INDICADORES
Capacitacion al personal de la
Buscar asesoramiento técnico — profesional para mejorar la  Socios cooperativa  en  recursos
atencion al cliente humanos, atencidn al cliente. Nivel de desempefio
Directivos Evaluar los resultados luego de
la capacitacion.
Evaluar y capacitar a socios,
personal administrativo y operativo Mejorar el desemperio administrativo y operativo. Socios Realizar evaluaciones sobre el
sobre atencion al usuario. desempefio  del  personal NUmero de conflictos
administrativo y operativo. internos
Directivos

Ejecutar programas de
relaciones entre el personal.

Perfeccionar el perfil profesional del
personal administrativo, choferes y

ayudantes.

Elaborar un plan de gestién para incrementar la capacitacién
continua.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Disefiar  un plan de
capacitacion.

Seleccion y reclutamiento del
personal.

Numero de articulos
planificados.

Actualizar tecnologias y programas con los que cuenta la
Cooperativa.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua

Programar Cursos de
actualizacion y manejo de
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Personal administrativo.

tecnologias.

Determinar las  tecnologias
requeridas

Nimero de eventos de
capacitacion realizados.

Aumentar la formacién de los recursos humanos.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua

Personal administrativo.

Establecer  convenios  con
instituciones para el
perfeccionamiento del personal.

Realizar conferencias
trimestrales.

Numero de instituciones.

Corregir la labor de los directivos,
servicios, relaciones humanas a

través de un programa
capacitacién continuo.

de

Mejorar la calidad de los servicios.

Personal administrativo

Choferes y ayudantes

Realizar una evaluacion interna

Ejecutar cursos de capacitacion
continua.

Nivel de aceptacion de los
servicios

Realizar un encuentro entre los Directivos y el personal
administrativo, choferes, y ayudantes.

Presidente de consejos.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Intercambiar criterios,
fortaleciendo las relaciones de
la Cooperativa.
Mejorar las relaciones
interpersonales

Nivel de ambiente.

Crear actividades de integracion.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Consejo de Administracion.

Dictar charlas de relaciones
humanas.

Generar compromisos dentro
de la cooperativa.

Numero de actividades
realizadas.
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Cuadro 4. 32. Objetivo estratégico Il de la Cooperativa Tosagua

OBJETIVO GENERAL

Realizar estrategias de marketing que permitan medir en qué situacion se encuentra la Cooperativa y mejorar el servicio, precio, plaza, promocion, y la publicidad, para de esta manera ofrecer un

servicio de calidad que cumpla con las expectativas del usuario y posicionarse en el mercado.

Disefio de un plan de demanda

Elaborar un plan de marketing sobre cdmo aumentary Gerente de la Cooperativa  de los usuarios.
satisfacer la demanda del servicio. Tosagua — Asociada Numero de usuarios
Realizar un informe mensual satisfechos.
detallando la demanda
obtenida.
Mejorar las estrategias de
marketing, mediante estudios que Gerente de la Cooperativa Efectuar un informe trimestral
ayuden a la buena prestacion del Implementar un adecuado sistema de control en los precios Tosagua — Asociada sobre el sistema de control. Nivel de productividad del
servicio. diferenciados, reservacion de asientos, control de la oferta y servicio.
la demanda. Personal administrativo Organizar charlas para el
personal.

Hacer énfasis en una guia activa de estrategias en el Gerente de la Cooperativa Disefiar una guia activa de
Marketing de la Cooperativa. Tosagua — Asociada estrategias de marketing. Nivel de productividad del
servicio.
Encargado del marketing. Dictar talleres de marketing al
personal.
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Incorporar ayuda profesional que

colabore con la planificacién de las
estrategias de marketing, mediante

charlas, talleres, reuniones y
conferencias.

Creacion de una comisién encargado para el andlisis de la
mezcla del marketing como es: servicio, precio, plaza,
promocion, personal, evidencia fisica y proceso.

Presidente de la
Cooperativa.

Convocatoria para la creacion
de la comision.

Realizacién de reuniones e
intercambios de ideas.

Eficiencia y eficacia.

Generacion de procesos de comunicacion entre los directivos
y usuarios conocedores del tema.

Consejo de Administracion.

Efectuar  actividades  de
relaciones publicas mensuales
en la cooperativa.

Ejecutar conferencias
trimestrales al personal.

NUmero de procesos
alternativos.

Fortalecer la gestion del marketing por medio de la utilizacion
6ptima de los recursos.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua.

Organizar eventos de
integracion con todo el personal
de la Cooperativa.

Analisis comparativos.

Difundir e incorporar canales de
informacién que den a conocer los
servicios que ofrece la Cooperativa.

Implementar politicas de difusion de los servicios a partir de
la promocion y la publicidad.

Consejo de administracion.

Gerente de la Cooperativa.

Pasar cufias y avisos cada 15
dias resaltando la imagen de la
institucion.

Incentivar a los usuarios con
promociones.

Numero de comerciales
realizados.

Grabacién de comerciales tanto radiales como televisivos
atractivos a la colectividad.

Presidente de la
cooperativa.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Realizar convenios con medios
de comunicacion local,
provincial y nacional.

Ejecutar programas sobre los
servicios que se ofrece.

Convenios ejecutados.

Ampliar la informacién a través de los periodicos, tripticos y
pagina web.

Gerente de la Cooperativa
Tosagua — Asociada

Personal administrativo.

Modernizar las propagandas de

informacién de los servicios
brindados.
Actualizar 'y mejorar la

informacién cada cierto tiempo.

Numero de aceptacion de
los usuarios




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Para el establecimiento del Plan Estratégico de la Cooperativa de Transportes
Tosagua, fue necesario realizar el andlisis de los factores internos y externos,
con la finalidad de conocer la situacion en la cual se encontraba la institucion,
en ese sentido fue necesario identificar las Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas presentes en su contexto, en ese sentido se pudo
determinar que la Cooperativa de Transportes Tosagua posee una estructura
organizativa adecuada, asi como rutas de transportacion definidas y personal
de trabajo capacitado, dentro de un ambiente laboral apropiado, lo cual denota
una organizacion sélida en ese sentido; como complemento, y considerando la
importancia de contar con un entorno adecuado, en lo que se refiere a los
factores externos, se observaron los factores provenientes del exterior, en lo
concerniente a los elementos Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnologicos,
encontrdndose medios que contribuyen y que deben de ser contemplados,

aplicados y acatados para brindar un mejor servicio a los usuarios.

El establecimiento de un direccionamiento de la cooperativa posibilitd que se
establezcan componentes como; mision, visidn, politicas institucionales,
valores, organigrama y objetivos estratégicos, con la finalidad de liderar los
cambios en la filosofia corporativa y su socializacion con los empleados, con la
finalidad de crear un ambiente de compromiso y cultura organizacional para

transmitir a los usuarios el ideario institucional.

El disefio de las estrategias para la Cooperativa de Transportes Tosagua
estuvo encaminado en la busqueda e implementacién de iniciativas que
favorezcan a la oferta de un servicio adecuado, para lo cual fue pertinente que
se implemente un mecanismo de evolucion del personal, a través de cual se
posibilite el desarrollo profesional de los empleados, dentro de estas
estrategias se detectd que existen deficiencias en aspectos y factores internos
y externos, los mismos que necesitan ser mejorados y potenciados para

garantizar un adecuado funcionamiento de la institucion.
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Con la propuesta de un plan estratégico para la cooperativa de transporte
Tosagua se delimitaron objetivos estratégicos y especificos como planificar un
sistema que mejore la calidad de servicio y satisfacciéon de los usuarios, de
igual forma, el desarrollo de programas de capacitacion al personal
administrativo, socios y operativos y la implementacion de estrategias de
marketing que permitan medir la situacibn en la que se encuentra la
cooperativa, potenciar los medios y recursos con los que cuenta y generar
nuevas propuestas de mercadeo y comercializacion del servicio, para llegar de

forma adecuada a los usuarios.

5.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda que los elementos identificados como fortaleza, oportunidades,
debilidades y amenazas deben ser mejoradas para beneficio de la cooperativa.
Entre ellos: los choferes y controladores deben dar un trato cordial a los
usuarios, asi como también hacer uso de la disponibilidad de créditos que
puedan ser otorgados para mejoramiento de las unidades en mal estado, entre
los factores externos las oportunidades con la que cuenta la cooperativa deben
ser aprovechadas y las amenazas contrarrestada. Los factores politicos,
econdémicos, sociales y tecnoldgicos puedan ser considerados al adaptarse a
las leyes que se rige la cooperativa asi como las politicas gubernamentales ya
que por medio de estas las rutas se puedan realizar con mayor responsabilidad
mejorando sus unidades de transportes como haciendo instalaciones de
sistema satelital GPS, radios de esta manera se podrian evitar accidentes de
transito ya que se controlaria la velocidad de las unidades que los miembros de
las cooperativas estén comunicados con los patrulleros por cualquier aviso
emergente, préximamente a un asalto, accidentes, fallas técnicas y puedan
asistir rapidamente en el lugar de los hechos, de esta manera se estaria
brindando seguridad a los usuarios para evitarlos, implementando un sistema
hibrido en los buses se estaria previniendo la contaminacion en el medio
ambiente ya que en la actualidad es un elemento muy importante que debe

cuidar.
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Es importante reestructurar los elementos que componen el direccionamiento
estratégico ya que por medio de esto el personal administrativo y operativo
tendra una nocidon mas clara de lo que se pretender alcanzar y por ende

lograran tener un mejor funcionamiento dentro de sus actividades laborales.

Mediante el analisis respectivo del disefio de las estrategias se puede lograr
obtener un mejor funcionamiento dentro de la estructura organizativa de la
cooperativa, capacitando el personal, choferes y controladores sera beneficioso
porque los usuarios podran hacer uso de este servicio gracias al trato cordial
gue se les brindara, gestionar planes de financiamiento para el mejoramiento
de las unidades de transporte de la cooperativa, el implemento de mecanismos
de evolucién del personal hace que los socios, choferes y controladores se
sientan de una u otra manera comprometidos con la responsabilidad de la

calidad del servicio y sus funciones.

Se recomienda que las estrategias sean adaptadas en dicho plan estratégico
ya que al existir un servicio de calidad también habr& usuarios satisfechos, asi
mismo mediante programas de capacitaciéon coadyuvaran a mejorar el nivel de
conocimientos y responsabilidades en sus funciones, logrando asi mejoras que
son notables para la evolucion de la cooperativa y para que el servicio que se
llegue a brindar cumpla con las expectativas de los usuarios fortaleciendo su

estabilidad y aceptacion.
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ANEXO 1. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS DIRECTIVOS, SOCIOS Y COLABORADORES DE
LA COOPERATIVA INTERCANTONAL DE TRANSPORTES TOSAGUA - ASOCIADA

1. SEGUN SU CRITERIO, INDIQUE EL NIVEL DE IMPORTANCIA QUE TIENE LA APLICACION DE UNA
PLANIFICACION ESTRATEGICA EN LA COOPERATIVA TOSAGUA

MUY IMPORTANTE () ALGO IMPORTANTE ()
IMPORTANTE () SIN IMPORTANCIA ()

2. ¢CREE USTED QUE LA COOPERATIVA TOSAGUA CUENTE CON UNA MISION Y VISION COMO
ELEMENTOS DE IDENTIFICACION INSTITUCIONAL?

MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()
PROBABLE () DEFINITIVAMENTENO ()

3. ¢CONSIDERA USTED QUE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN EL FORTALECIMIENTO DE LA

COOPERATIVA ES?
EXCELENTE  ( ) ACEPTABLE ()
MUYBUENO  ( ) MALO ()

4. (LA COOPERATIVA HA CUMPLIDO CON UN PLAN DE CAPACITACION PARA SUS DIRECTIVOS Y
FUNCIONARIOS Y COLABORADORES?

SIEMPRE () ALGUNAS VECES ()
CASISIEMPRE ( ) NUNCA ()

5. ¢CONSIDERA USTED QUE LA COOPERATIVA CUENTE CON UNA ESTRUCTURA ORGANICA

DEFINIDA?
MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()
PROBABLE () DEFINITVAMENTENO ()

6. ¢CONOCE USTED SI ALGUNA VEZ SE HA APLICADO UN DIAGNOSTICO QUE LE PERMITA A LA
COOPERATIVA CONOCER LOS FACTORES QUE AFECTAN O INFLUYEN EN SU DESARROLLO
COMO INSTITUCION?

MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()

PROBABLE () DEFINITIVAMENTENO ()



10.

1.

12.

13.
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¢POR QUE MEDIOS SE HAN DADO A CONOCER LAS RUTAS Y/O SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA?

v () INTERNET ()
RADIO () HOJAS VOLANTES ()
PRENSA () TRIPTICOS ()

¢CUAL DE ESTAS ACCIONES CREE USTED QUE SE DEBERIAN MEJORAR EN LA COOPERATIVA
PARA SU FORTALECIMIENTO?

EL SISTEMA DE SERVICIOS () CAPACITACION ()
MARKETING () ADMINISTRACION ()

¢(CREE USTED QUE EL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA TIENE EN CLARO
CUALES SON LOS OBJETIVOS QUE SE PRETENDEN ALCANZAR?

MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()
PROBABLE () DEFINITVAMENTENO ()

¢QUE VALORACION LE DA A LA GESTION ADMINISTRATIVA QUE HAN REALIZADO LOS
DIRECTIVOS EN LOS ULTIMOS ANOS?

EXCELENTE  ( ) ACEPTABLE ()
MUYBUENO  ( ) MALO ()

¢CADA QUE CIERTO TIEMPO LOS DIRECTIVOS EXPONEN LA INFORMACION FINANCIERA, DE
GESTION Y LOGROS ALCANZADOS POR LA COOPERATIVA?

MENSUAL ( ) TRIMESTRAL ( ) SEMESTRAL ( ) ANUAL ( )

¢LAS POLITICAS, REGLAMENTOS Y/O DECISIONES QUE TOMAN LOS DIRECTIVOS SON
COMUNICADOS A TODOS LOS MIEMBROS DE LA ORGANIZACION?

SIEMPRE () ALGUNAS VECES ()
CASISIEMPRE ( ) NUNCA ()

¢COMO CALIFICA LA COMUNICACION QUE EXISTE ENTRE LOS DIRECTIVOS, SOCIOS Y
COLABORADORES?

EXCELENTE  ( ) ACEPTABLE ()

MUY BUENO () MALO ()
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14. ¢LAS OPINIONES DE LOS SOCIOS Y COLABORADORES SON TOMADAS EN CUENTA?
SIEMPRE () ALGUNAS VECES ()
CASISIEMPRE ( ) NUNCA ()

15. ¢LE GUSTARIA SER PARTICIPE DE LA ELABORACION DE ESTRATEGIAS ADMINISTRATIVAS
PARA SU INSTITUCION?

MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()

PROBABLE () DEFINITVAMENTENO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 2. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA
INTERCANTONAL DE TRANSPORTE TOSAGUA - ASOCIADA

CALIFIQUE EL GRADO DE SATISFACCION DEL SERVICIO QUE OFRECE LA COOPERATIVA
INTERCANTONAL DE TRANSPORTES TOSAGUA - ASOCIADA

EXCELENTE  ( ) ACEPTABLE  ( )
MUYBUENO  ( ) MALO ()

¢CONSIDERA USTED QUE LAS TARIFAS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA COOPERATIVA
INTERCANTONAL DE TRANSPORTES TOSAGUA - ASOCIADA SE RIGEN CON LO QUE DISPONE
LA AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO?

MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()
PROBABLE () DEFINITVAMENTENO ()

CALIFIQUE EL GRADO DE ATENCION POR PARTE DE LOS CHOFERES Y OFICIALES DE LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TOSAGUA - ASOCIADA

MUY SATISFECHO () INSATISFECHO ()
SATISFECHO () MUY INSATISFECHO ()
NI SATISFECHO NI INSATISFECHO ( )

¢CREE USTED QUE EL SERVICIO DE ENCOMIENDAS Y/O DESPACHO DE RUTAS ES:
EXCELENTE  ( ) ACEPTABLE ()
MUYBUENO  ( ) MALO ()

CONSIDERA USTED QUE LA INFORMACION QUE BRINDA LA COOPERATIVA TOSAGUA SOBRE
LOS SERVICIOS QUE OFRECE ES:

MUY IMPORTANTE () ALGO IMPORTANTE ()

IMPORTANTE () SIN IMPORTANCIA ()
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6. ¢QUE TAN IMPORTANTE CONSIDERA USTED QUE LAS UNIDADES DE TRANSPORTES DE LA
COOPERATIVA TOSAGUA - ASOCIADA CUENTEN CON LOS SERVICIOS DE SEGURIDAD Y
PRIMEROS AUXILIOS?

MUY IMPORTANTE () ALGO IMPORTANTE ()
IMPORTANTE () SIN IMPORTANCIA ()

7. ¢COMO CONSIDERA USTED EL ESTADO EN QUE SE ENCUENTRAN LAS UNIDADES DE
TRANSPORTES DE LA COOPERATIVA INTERCANTONAL TOSAGUA - ASOCIADA?

EXCELENTE  ( ) ACEPTABLE  ( )
MUYBUENO  ( ) MALO ()

8. ¢POR QUE MEDIOS SE HAN DADO A CONOCER LAS RUTAS Y/O SERVICIOS QUE OFRECE LA
COOPERATIVA?

™ () PRENSA ()
RADIO ( ) INTERNET ()
HOJAS VOLANTES ( ) TRIPTICOS ()

9. ¢CUAL DE ESTAS ACCIONES CREE USTED QUE SE DEBERIAN MEJORAR EN LA COOPERATIVA
PARA SU FORTALECIMIENTO?

UNIDADES () NUEVAS RUTAS ()
SERVICIO DE ENCOMIENDA () ATENCION AL CLIENTE ()

10. ¢(CREE USTED QUE EL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOPERATIVA CUMPLE CON LA
FINALIDAD ESTABLECIDA EN SU MISION LA MISMA QUE SE BASA EN FOMENTAR Y MEJORAR
LA CALIDAD DEL TRANSPORTE Y LA CALIDAD DE VIDA DE SUS USUARIOS?

MUY PROBABLE () POCO PROBABLE ()

PROBABLE () DEFINITIVAMENTENO ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3. ENCUESTA APICADA A LOS DIRECTIVOS, SOCIOS Y COLABORADORES DE LA COOPERATIVA
TOSAGUA-ASOCIADA




