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RESUMEN

El trabajo de tesis pretende mejorar la administracion de la cooperativa,
determinando la incidencia de la estructura organizacional, mediante el analisis de
la situacion actual que permita el mejoramiento de la gestion administrativa de la
cooperativa de transporte de pasajeros en buses Intraprovincial “Rutas
Peninsulares™ del canton La Libertad, provincia de Santa Elena, para brindar un
servicio insuperable en favor de la ciudadania, permitiendo que todos los
esfuerzos ayuden al logro de los objetivos, con la minuscula cantidad de insumos
como: dinero, tiempo, esfuerzos y materiales, detectando los puntos clave,
localizando las inquietudes y generando las posibles soluciones del accionar de la
institucion, con el fin de identificar las necesidades y errores dentro de la
cooperativa, buscando soluciones para mejorar su situacién futura y asegurar su
permanencia en el mercado, razén por la cual el disefio de investigacién empleada
fue cualicuantitativa, ademas se aplicaron técnicas como la entrevista y la
encuesta las mismas que ayudaron para detectar falencias en la institucion,
establecer correctivos, aprovechando las oportunidades y fortalezas del entorno en
el que se encuentra ubicada la organizacion, lo cual facilitara las tareas logrando
una administracion efectiva. Los resultados de la situacion actual de la
organizacion evidencian la carencia de instrumentos de apoyo a la gestion
administrativa y la falta de vision empresarial de los socios lo cual perjudica el
desarrollo de la misma, por lo que en este sentido el presente trabajo tiene como
propdsito brindar un aporte, para que la organizacion desarrolle facilmente sus
actividades y pueda cumplir con sus objetivos, conjuntamente con los recursos
financieros y humanos estableciendo de este modo responsabilidades y tareas a
cumplir en el area de trabajo asignadas respectivamente, generando asi
conocimientos y procesos de aprendizaje sobre métodos, estrategias, metas e
instrumentos que contribuyan al crecimiento continuo de la cooperativa.
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INTRODUCCION

El problema general de la organizacion es la carencia de una estructura
organizacional ya que actualmente en un mercado tan competitivo tanto las
grandes empresas como las pequefias estdn enfocando sus esfuerzos y actividades

en funcién de la mejora continua para los logros de sus metas y objetivos.

Por lo que el objetivo es elaborar un disefio organizacional que permita a la
cooperativa “Rutas Peninsulares” aumentar su nivel de desempefio y ajustar a la
empresa a la situacion actual orientando sus esfuerzos a un mejoramiento
continuo para que le permita alcanzar sus metas funcionales de forma efectiva y
confiable, el mismo que contendra informacidn, instrucciones y lineamientos que
se consideran necesarios para que el personal tenga un mejor desempefio en el

desarrollo de sus tareas.

Para esto se requiere contar con la informacion necesaria que permita garantizar
que su contenido serd de facil comprension y servird de guia para conocer con
detalle la estructura organizacional, sefialando los puestos y la relacion que existe

entre ellos explicando la jerarquia, los grados de autoridad y responsabilidad.

En la investigacion utilizaremos las técnicas y herramientas que permitan que los
procesos que se realizan dentro de las organizaciones puedan alcanzar el nivel
mas alto en cuanto a efectividad y calidad permitiendo asi poder ofrecer servicios

acordes a las necesidades de sus clientes.

Por esto el sumario se encuentra constituido por cuatro capitulos secuenciales, en
el cual el objetivo principal es mejorar los procesos, los mismos se encuentran

distribuidos de la siguiente manera:



El Primer Capitulo, permitird analizar la problemética desde otro punto de vista,
como son las investigaciones previas al estudio que se esta realizando, por lo cual
esté capitulo esta desarrollado bajo un marco teorico, lo cual es de gran utilidad al
momento de elaborar la propuesta ya que esta orientado a identificar el problema
analizando las desventajas que posee cualquier organizacion por la inexistencia de

una estructura organica bien definida.

El Segundo Capitulo, plantea la metodologia de la modalidad de recoleccion de
informacién, permitiéndonos identificar la poblacién a analizar, generando
actitudes dindmicas y una busqueda incesante de encontrar alternativas de
solucién al problema objeto de estudio, las cuales se iran dando conforme a la

ejecucion de la investigacion.

En el Tercer Capitulo, se realiza un analisis e interpretacion de datos, investigando
conjuntamente con el sujeto y objeto de nuestra investigacion las necesidades,
falencias y carencias que existe tanto para el cliente interno y externo dentro de la

organizacion.

El Cuarto Capitulo, es la propuesta de implementacion del disefio organizacional
para la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares” la misma que nos permitira
direccionar los esfuerzos de todos sus integrantes al cumplimiento de los objetivos
de la institucién, sino también se valora todas las actividades a ejecutarse en la
misma; indistintamente del area donde se las lleve a cabo, ya que son de gran

importancia para el crecimiento y desarrollo de la institucion.

Ademaés tendremos un cronograma con las actividades a cumplir detallando el
tiempo que nos tomara efectuar el trabajo; en el presupuesto especificaremos los
gastos que conllevaran la investigacion y por ultimo las fuentes bibliograficas las
mismas que seran de autores que nos ayuden a realizar una excelente

investigacion.



MARCO CONTEXTUAL

Tema

“INCIDENCIA DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EN LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
DE PASAJEROS EN BUSES INTRAPROVINCIAL  “RUTAS
PENINSULARES” DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, ANO 2015.

Problema de Investigacion

Planteamiento del Problema

En la actualidad a nivel mundial, el disefio organizacional ha ido evolucionando,
puesto que al inicio de la administracion todo giraba en torno al funcionamiento
interno de la empresa, pero poco a poco, el mundo exterior ha ido atrayendo mas
la curiosidad de los gerentes, ya que el disefio organizacional tiene como principal
objetivo: Detallar, formular y documentar la estructura que otorgue obtener una
relacién racional y eficiente con los recursos disponibles (humanos, financieros y
tecnoldgicos), ademas de las funciones, responsabilidades, relaciones internas y
externas de las dependencias, para lograr de esta manera que se constituya una
organizacion de acuerdo a los objetivos para las cuales fue establecida,
permitiendo lograr la vision que se determind, por lo cual la estructura
organizacional establece que este es un tema de mucho interés e importancia ya
que a través de este se crean métodos que van evaluando tanto cualitativa y
cuantitativamente las ventajas y desventajas de destinar recursos a una actividad

especifica, contribuyendo al desarrollo a mediano o largo plazo.



Por lo que se debe tener en cuenta el aporte del talento humano, ya que es un
recurso muy importante dentro de cualquier institucion, puesto que son quienes
desarrollan los procesos dentro de la empresa y conocen con profundidad los
aciertos, falencias de los procesos y sus resultados, pudiendo asi cooperar con
ideas nuevas e innovadoras que seguramente seran de utilidad a la hora de

enfrentarse competitivamente a un mercado dindmico y en constante cambio.

A nivel pais, el disefio organizacional en las cooperativas de transporte visualiza
un apropiado funcionamiento tanto en los que integran la organizacion como
también en la atencion que se le debe dar a los usuarios ya que mediante este
método, se planea describir con claridad todas las actividades, funciones y la
distribucion de las responsabilidades en cada uno de los cargos de la organizacion

entregando a cabalidad sus conocimientos, habilidades y destrezas.

Para asi brindar un servicio insuperable en favor de la ciudadania, permitiendo
que todos los esfuerzos ayuden al logro de los objetivos, con la mindscula
cantidad de insumos como: dinero, tiempo, esfuerzos y materiales, por lo tanto el
estudio y la practica del disefio organizacional solicitan una orientacion de trabajo
en equipo, compromiso y entrega en las actividades diarias. De igual manera
permite a la gerencia y administracion operar de manera ordenada y positiva a fin
de ofrecer un excelente servicio a los usuarios. Y es precisamente en este sentido
en el que una adecuada correlacion entre la visidon, mision, estrategias, el disefio
organizacional y los demas elementos adquiriran la importancia radical, puesto
que ayudard a la cooperativa adaptarse mejor a los cambios, y asi poder
aprovechar las oportunidades y resistir las amenazas que el entorno les plantea. En
todas las organizaciones se presentan cambios pertinentes e inesperados siempre
existe un grado de error, por este motivo es esencial la elaboracion de un disefio
organizacional que permita examinar detalladamente el entorno interno y externo

con sus respectivas variables que son: el tiempo, el espacio y objeto de estudio.



A nivel local, la oficina de la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”, se
encuentra ubicado en el cantdon La Libertad, provincia de Santa Elena, la cual
brinda servicios de transporte intraprovincial de pasajeros, la misma que se ha
venido desempefiado en dicha actividad hace alrededor de 23 afios, ya que desde
su creacion ha necesitado de un sistema de control para la calidad de servicio, que
le ayude conocer de manera positiva, precisa y oportuna la realidad de la
cooperativa y de los efectos de las procedimientos de las trabajos del personal sus

funciones y compromisos.

Por lo que se debe tomar en cuenta que los servicios de calidad son las
herramientas més efectivas o ineficientes del talento humano y que permite tomar
decisiones adecuadas, por esta razén la falta de un disefio organizacional ocasiona
un deficiente desarrollo ya que no existe una estructura definida, ni mucho menos
existe respeto por las jerarquias, mantiene una administracion empirica, existe
sobrecarga de trabajo lo cual origina un caos a nivel administrativo, un personal
insatisfecho que limitan sus esfuerzos y provocando objetivos personales mas no

institucionales.

Sin sefialar que se ha dejado de lado una de las bases mas importantes para un
adecuado desarrollo organizacional, su estructura, creando una brecha que los
debilita frente a la competencia, de esa manera no solo se malograran las
relaciones inter departamentales, sino que también genera un caos organizacional
que desmotiva al personal, ocasionando actividades laborales mal desarrolladas,
deficiente atencion al cliente e incluso la perdida de los mismos, provocando una

disminucion en ventas por no poseer una estructura bien definida.

Es preciso indagar técnicas o sistemas que admitan la oportuna aplicacion de cada
institucion a su entorno actual, para poder expresar los requerimientos del entorno
versatil. Hoy por hoy los establecimientos experimentan con excesiva lentitud y

no estan preparados para entender, ni afrontar los cambios internos y externos del



medio en el que se desarrollan, se debe tener la ayuda de algunas
transformaciones primordiales en la administracion y tecnologia, este es un

proceso para realizar el cambio y de esta manera solucionar los inconvenientes.

La situacion es que la cooperativa opera en este servicio la cual no cuenta con
una orientacién que anticipe la seguridad, cordialidad y el buen servicio que se
debe brindar al usuario. Un motivo de que esto ocurra, es que los socios saben que
el servicio es necesario, de tal manera que los clientes por el compromiso de tener
que trasladarse a distintos destinos que requieren ir, ya que no tienen acceso a un
vehiculo propio deben utilizar este servicio a diario por lo cual no tienen la
oportunidad de exigir calidad en este sentido. La realidad del objeto de estudio, se
manifiesta en las situaciones de la aplicacion de un disefio organizacional, por lo
que se desea con la propuesta planteada es brindar nuevas opciones hacia quienes
conforman la organizacion, el cual permitira desenvolverse y establecer cambios

que les valdran para el progreso continuo y el desarrollo de la misma.

Lo que se espera alcanzar con la aplicacion del disefio organizacional en la
cooperativa de Transporte en buses intraprovincial “Rutas Peninsulares” sera
buscar los puntos clave, localizando las inquietudes y generando las posibles
soluciones del accionar de la institucién, con el fin de identificar las necesidades y
errores debido a que abarca radicalmente a toda la organizacion, es decir:

personal, tareas y clientes para el progreso de la entidad.

Al crear este disefio organizacional bien definido este serd el instrumento que
permita a mediano y largo plazo el perfeccionamiento incesante en la
administracion de la cooperativa, puesto que se hara satisfactorio el trabajo,
buscando que los equipos sean eficaces, es decir que logren ideas innovadoras,
alcancen sus metas y se adapten al cambio ya que en este sector es indispensable
un accionar con preparacion sofisticada para que la colectividad obtenga un

servicio de calidad.



Delimitacion del problema

Area Administrativa.
Disefio de un trabajo de Tesis
Facultad de Ciencias Administrativas
Escuela de Ingenieria Comercial
Aspecto : Carrera de Desarrollo Empresarial
Cooperativa de Transporte en Buses Intraprovincial “Rutas

Campo : Peninsulares”

Tiempo : El trabajo se desarrollara durante el afio 2015

Formulacion del problema

¢De qué manera incide la estructura organizacional en la gestion administrativa de
la cooperativa de transporte de pasajeros en buses intraprovincial “Rutas

Peninsulares” del canton La Libertad, provincia de Santa Elena, afio 2015?

Sistematizacion del problema

¢Posee la cooperativa de transporte de pasajeros en buses intraprovincial “Rutas
Peninsulares” del canton La Libertad una estructura organizacional que le

beneficie?

¢Establece la cooperativa de transporte de pasajeros en buses intraprovincial
“Rutas Peninsulares” del canton La Libertad las ventajas y desventajas de una

estructura organizacional adecuada para sus intereses?

¢Utiliza algin modelo de estructura organizacional la cooperativa de transporte
de pasajeros en buses intraprovincial “Rutas Peninsulares” del cantén La Libertad,

provincia de Santa Elena?



¢Mediante la aplicacion de la gestion administrativa se podran obtener resultados
favorables para la cooperativa de transporte de pasajeros en buses intraprovincial

“Rutas Peninsulares” del cantén La Libertad?

¢Como funcionara la cooperativa de transporte de pasajeros en buses
intraprovincial “Rutas Peninsulares” del cantdn La Libertad con la aplicacion de

una estructura organizacional?

Evaluacion del problema

Delimitado: Es delimitado debido a que se va a ejecutar la averiguacion en el
ambito de la aplicacion del problema, es decir que es lo se desea investigar o
resolver para la empresa y hasta donde se quiere llegar con la investigacion.

Claro: Es claro porgue se expresa de manera precisa y con la facilidad de

entender por lo cual a cualquier persona le sera facil comprender.

Evidente: Es evidente porque existe la empresa en donde se realizara la
investigacion, en la que se podran obtener resultados en lo que respecta a la

investigacion.

Concreto: Es concreto ya que expresa lo que desea realizar el investigador para
una correcta evaluacion, para asi sin muchas instrucciones dar a conocer el objeto

de estudio.

Relevante: Es relevante porque ayudard a la entidad a resolver sus problemas
internos, con el planteamiento de alternativas efectivas que permitan desarrollar

las actividades de la cooperativa.



Factible: Es factible por que ayudara a enfrentar problemas que existen en toda la
organizacion, puesto que servira de ayuda para todos los empresario, lo cual
significa un ahorro tanto en lo econémico, como en el talento humano de la
empresa, utilizando de forma eficaz los recursos humanos de la organizacion,
distribuyendo debidamente cada una de las tareas a sus miembros para de esta

manera ofrecer mejores servicios a sus clientes.

Justificacién del Tema

La presente investigacion pretende identificar los problemas que enfrentan las
organizaciones al no contar con la debida estructura organizacional por lo cual
nos apoyaremos en modelos tedricos implantados por diferentes escritores en lo
que diversos estudios se han adelantado buscando comprender la influencia e
impacto que tienen los diferentes pardmetros de estructuracion y ajuste de las

tomas de decisiones.

Estudios que anteriormente servian para disefiar modelos organizacionales que
realizaban funciones, actividades solo para cumplir los deberes y las
responsabilidades de los componentes sociales de la organizacién, a través de
métodos que logren el mejoramiento de la organizacion por lo que en la actualidad
los componentes claves en la definicion de la estructura organizacional; los
primeros dos son el marco de referencia estructural y el tercero es el patron de

interacciones entre los empleados.

También puede ser definida como el complemento de tal manera en que es
dividido el trabajo entre diferentes tareas y luego obtener la conexién en las
tareas, la estructura denota la forma como se ordenan y se disponen entre si las
partes de un todo cualquiera; representa las relaciones internas de ese todo; la
disposicion de un sistema de partes en situacion de interdependencia y cuya

integracién organica va a construir un todo.



Por esta razon el disefio organizacional que se implantara en la cooperativa de
transporte “Rutas Peninsulares” permitira ampliar estrategias para conseguir el
éxito deseado por los dirigentes, socios y empleados de la organizacion, la cual
sera de gran ayuda para brindar un servicio de calidad al cliente y por ende

conseguir a través de la gestion administrativa el mejoramiento de la entidad.

3.1. Justificacion teérica.

Richard Daft (2007), dice: “El disefio organizacional es el arte de organizar
el trabajo y crea mecanismos de coordinacion que faciliten la
implementacién de la estrategia, el flujo de procesos y el relacionamiento
entre las personas y la organizacién, con el fin de lograr productividad y
competitividad. El gran reto del disefio organizacional, es la construccion de
una estructura y puestos de trabajo flexibles, sencillos alineados con
estrategias, los procesos, la cultura y el nivel de evolucién de la
organizacion”. (pag. 38)

Esta investigacion quiere dar a conocer a los directivos de la cooperativa “Rutas
Peninsulares” que las organizaciones crecen de forma paulatina, por esto es
necesario cambiar la estructura, comenzar a coordinar actividades y encontrar
estrategias que nos proporcionen ideas criticas para establecer soluciones a los
distintos problemas que abordan a la organizacién para que asi esta genere valor.
El desafio principal del disefio es identificar como administrar la diferenciacion,
que es el proceso por medio del cual una organizacion destina personas y recursos
para realizar determinadas actividades Yy establecer las relaciones de tareas y
autoridad que permitan cumplir las metas, construyendo una estructura
organizacional acorde a la empresa teniendo siempre en cuenta el entorno
cambiante, ya que asi se optimizan los procesos internos, determinando funciones
de trabajo para el personal y contribuyendo de manera positiva en el proceso de la
toma de decisiones. A través del disefio organizacional se busca involucrar a sus
seguidores a desarrollarse en un estilo abierto con metas a cumplir, en el que su
principal interés es la capacidad de deteccion y correccion de los errores; de este

modo se optimiza la informacion, es necesario no olvidar que al mantener una

10



estrecha relacion entre la empresa con sus colaboradores se efectta un sistema de
aprendizaje. Por lo que al consultar con el grupo respecto de las acciones y
decisiones; se fomente la participacion de los integrantes, proporcionando una
progresion continua, teniendo posibilidades de desarrollo y estableciendo una
posicion competitiva frente a las deméas organizaciones, aprovechando su primer

recurso, el talento humano.

3.2. Justificacion metodologica.

El beneficio metodoldgico de este estudio se observara en el logro de los objetivos
de la investigacion mediante la aplicacion de técnicas e instrumentos que permitan
describir las condiciones de la cooperativa. Por lo que con los diferentes modelos
organizacionales se pretende escoger el méas adecuado para disefiar el organigrama
de la empresa, comenzando a coordinar actividades para que la organizacion
resuelva los diferentes inconvenientes, en cuanto a eficiencia de las funciones y de
este modo establecer debilidades para corregirlas, al mismo tiempo que estas

ayuden en el mejoramiento continuo de la organizacion.

Para lograr dichos objetivos se aplicara el estudio de la investigacion, en los que
se utilizaran métodos de investigacion como entrevistas, encuestas, conociendo
bien el empleo de la muestra de su poblacion ya definida, y técnicas como la
observacién visita de campo, que nos facilitara la recoleccion de la informacion de
la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”. Herramientas metodoldgicas
que incrementaran el rendimiento del personal, aprovechando el cambio como una
oportunidad que permita introducir mejoras sustanciales y desarrollando una

eficacia organizacional.

Debido a lo antes expuesto se considera necesario que uno de los proyectos
esenciales que debe emprender una empresa, es la preparacion de un disefio

organizacional que permita al personal conocer y aclarar los procedimientos a
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seguir al encontrarse frente a cierta situacion especifica dentro de su ambiente de
trabajo a fin de evitar el cometimiento de errores que afecten directamente al
resultado de la organizacion, ya que si se aplica correctamente el control de los
costos y el conocimiento correcto de las actividades de los clientes tanto internos
como externos podremos tener precios apropiados con bajos costos y responder a
los usuarios con un adecuado servicio logrando incrementar las ventas y por

consiguiente las utilidades.

3.3. Justificacion practica.

En consecuencia a esto se considera de vital importancia proponer la
implementacién de un disefio organizacional para la cooperativa de transporte
“Rutas Peninsulares” con el que se demostrard que el brindar un buen servicio no
disminuird las ganancias de la organizacién sino que al contrario se pueden
aumentar, por lo que la finalidad es detectar los errores y reducir las pérdidas en
los recursos y presentar una informacion confiable, de tal manera que no afecte a

la cooperativa.

Para cumplir con las perspectivas que se dan dia a dia se detallan varios procesos
de aplicacion de manera que se cumplan con las expectativas establecidas:

» Permitir una fuente de informacion en la que todos los integrantes de la
entidad encontraran la descripcion clara, de las funciones, responsabilidades,
obligaciones y deberes sin tratar de imponer un excesivo formalismo en la

organizacion determinado por la rigidez en el cumplimiento de las actividades.

» Por medio de la realizacion del disefio se desea evitar los posibles errores que
pueden aparecer en las actividades diarias de los empleados en la atencion al
cliente, por esto hay que incentivarlos para que realicen sus tareas con mas

responsabilidad y obtener resultados provechosos para la organizacion.
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> La necesidad de administrar de forma més eficiente, eficaz y equitativa los
recursos para fortalecer la capacidad de prestacion de servicios, a travées del
establecimiento de este instrumento que dinamice las operaciones de la
administracion de la cooperativa adaptandose a la realidad del entorno, sin

olvidar las competencias propias de las cooperativas de transporte.

» El disefio organizacional enfocara con claridad la naturaleza de la funcién, la
forma de llevar a cabo, los limites a los que llegue a la autoridad,
responsabilidad y las relaciones que hay entre los diferentes niveles de la

organizacion del trabajo.

Objetivo General

Determinar la incidencia de la estructura organizacional, mediante el andlisis de la
situacion actual para el mejoramiento de la gestiobn administrativa de la
cooperativa de transporte "Rutas Peninsulares” del cantén La Libertad, provincia
de Santa Elena, afio 2015.

Objetivos Especificos

1. Fundamentar tedricamente la estructura organizacional en base a modelos
especificos que nos permita la identificacion de los elementos pertinentes

del objeto de estudio.

2. Efectuar un diagndstico situacional empleando una investigacion de

campo para saber las falencias y conflictos que afronta la organizacion.

3. Elaborar un modelo de estructura organizacional mediante un analisis
adecuado de la situacion actual que proyecte el disefio que requiere la

institucion para su funcionamiento.
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4. Aplicar estrategias metodoldgicas en base a las técnicas e instrumentos
adecuados que faciliten la recoleccion y el tratamiento de la informacion.

5. Elaborar un disefio organizacional en funcién de una estructura idénea que
contribuya al desarrollo de la cooperativa de transporte ‘“Rutas

Peninsulares”.

Hipotesis

La aplicacion de la estructura organizacional perfeccionard la gestion
administrativa de la cooperativa de transporte de pasajeros en buses
intraprovincial “Rutas Peninsulares” del canton La Libertad, provincia de Santa
Elena, afio 2015.

Operacionalizacion de las variables

Gutiérrez J. (2007), dice: “Hay que definir objetivos de la investigacion en
forma de variable para que puedan ser operativos. Con ello, al final de todo
proceso, a las distintas dimensiones de las variables analizadas se les
aplicaran las técnicas estadisticas convencionalmente utilizadas para
interpretar la informacion empirica obtenida mediante la administracion de
las encuestas”. (pag. 55)

Estas son las que se logran evaluar, investigar y experimentar estableciendo una
conceptualizacion acoplada en palabras para facilitar su comprension y
adecuacion a las exigencias practicas de la investigacion. Por esto las variables
deben ser iddneas de medirse u observarse; las mismas que revelan aspectos
apreciables del fendmeno en estudio, la cual tiene relacion continGa con el
planteamiento del problema. A partir de esto se escogen las técnicas e

instrumentos de investigacion para la realizacion del problema en consideracion.
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Variable independiente:

La estructura organizacional.

Variable dependiente:

Gestion administrativa de la cooperativa de transportes “Rutas Peninsulares”.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

CUADRO 1. Variable independiente.

Hipdtesis Variables Definicion Dimensiones Indicadores Ttems Instrumentos
— Analisis interno ¢ Qué njedidas cree usted que
Andlisis situacional Anadlisis externo ayudartlan a_l(i)ontrarrestar ala Encuesta
. Anélisis de Porter competencia:
La aplicacion de la Estructura organizacional
estructura es el mar?o eln el que se N . Misi6n U |
organizacional desenvue Ve la Proyeccién estratégica Vision ¢Assu juicio que valores £ .
perfeccionara la organizacion, de acuerdo Obietivos recomendaria emplear en la ncuesta
i con el control de tareas son JEuVo cooperativa?
gestl_or_1 : divididas, agrupadas Estrategias
administrativa de . aas, agrupadas, Valores
la cooperativa de Variable coordinadas y controladas
transporte “Rutas Independiente | Para _el logra de los i
Penirrl)sulares” del objetivos por lo que desde nG:cs;Is(i)gagzs!as Clientes ¢El servicio que ofrece la
cantén La Libertad un punto mas amplio - - . cooperativa se adapta
L comprende tanto la Definir la atencion al cliente foct teal idad
provincia de Santa | Estructura Satisfaccion de las perfectamente a las necesidades | Epcyesta
Elena e estructura formal (que ¢ . de los usuarios?
Organizacional incluye todo lo que esta necesidades de los clientes
previsto en la
organizacion), como la o ¢Estaria de acuerdo en que se
estructura |r_1forma| _(gue Proyeccion del disefio Estrgc.tura Orggnlza0|onal perfeccione la estructura
surge de Ia_lnteracmon organizacional Orqa_nlco Funm_onal_ organizacional de la Encuesta
entre los miembros de la Politicas Organizacionales cooperativa?
organizacion y con el Tecnologia de Informacion
medio externo a ella) Sistema de control
dando lugar a la estructura Cuadro de mando integral
real de la organizacion. Clima Organizacional
Resultados de L ¢Piensa usted que existe eficacia
Efectividad EI!C'GV_‘C'a dentro de la cooperativa? Encuesta
icacia
Evaluacion
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Fuente: Variable independiente.
Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

CUADRO 2. Variable dependiente.

Hipotesis Variables Definicion Dimensiones Indicadores Items Instrumentos
Datos Historicos ¢Conoce si la cooperativa cumple | Entrevista
Aspectos Normativas con los requisitos legales? Encuesta
Constitutivos Politicas
Constitucion de la
empresa
La aplicacion de
la estructura | Variable ) Proceso Administrativo Planeacion, ¢Piensa usted que existen )
Ofg?n'Z?C'O”al Dependiente La Gestion Control, procedimientos adecuados en la Entrevista
perteccionara fa Administrativa es la Direccion gestion administrativa de la Encuesta
ggstl_orj ativad capacidad de la cooperativa?
administrativa de - S institucio ini
Ia Cooperativa ds Gestién  Administrativa | institucion para definir,
p ; alcanzar y evaluar sus
transporte "Rutas | COOPerativa de i Humanos
Sp " propositos con el Recursos . ;Considera usted que los recursos
Peninsulares” del | Transporte Rutas adecuado uso de los Materiales ¢ i e
g Peninsulares” del cantén uso de Econ6mico que utiliza la cooperativa ayudan Entrevista
; La Libertad recursos disponibles a realizar el trabajo?
Libertad Encuesta
provincia de
Santa Elena
grod_uc_tos 0 Servicio de transporte ¢Cual es su grado de satisfaccion _
ervicio de pasajeros con el servicio que le brinda la Entrevista
Fletes cooperativa? Encuesta
Financiamiento Autogestion éA_SUJUéc'? Cre?_gsgeg ‘iue .
Presupuesto mejorando 1a calidad el serviClo | e nyrayista
hacia los usuarios la cooperativa
Encuesta

aumente sus ganancias?

Fuente: Variable dependiente.
Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala




CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES DEL TEMA

En el canton la Libertad se encuentra situado el mini terminal donde esta ubicada
la oficina de la cooperativa de transporte intraprovinciales “Rutas Peninsulares”
que dan servicio a los habitantes de la comuna Febres Cordero esta comuna se
conecta con la ciudad de Santa Elena a través del desvio Palmar-Colonche, a una
distancia de 12 km, en ella viven alrededor de 5.586 habitantes, se estima que el
80% de los hombres trabajan en la agricultura, un 10% en el comercio y el resto se
dedica a trabajar en las cooperativas de transporte Rutas Peninsulares y
Tralisansas. La misma se encuentra en la parte norte de la provincia de Santa

Elena.

La estructura organizacional es la estructuracion técnica de las relaciones que
deben existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales
y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su méxima eficiencia
dentro de los planes y objetivos sefialados, por lo que es un método de
distribucion de autoridad y responsabilidad, y sirve para asignar a las personas que
tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas para de esta manera
establecer canales de comunicacion, y por ende lograr el objetivo comun

valiéndose para ello de conocimientos y tecnologia.

Por esto la estructura organizacional indica que es necesario estructurar e integrar
los recursos y organos responsabilizados de su administracion y establecer
relaciones entre ellos y atribuciones de cada uno de ellos, por lo que se considera

como el arreglo de las partes de la organizacion, ademas de que tiene
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rangos en los que se designan los puestos que cada quien ocupa, los mismos que
tienen reglas que especifican como deben comportarse los que ocupan estas
posiciones. Esto hace que la estructura se la vea como un medio complejo de
control que se produce y recrea continuamente en la interaccion por lo que esto
enfatiza en que la estructura de una organizacién no queda fija para siempre, mas
bien configura lo que sucede en una organizacion y a su vez resalta que estas son

conservadoras por naturaleza.

Ademas de que las estructuras organizacionales son una consecuencia del impacto
simultaneo de mudltiples factores, por esto es un determinante principal de los
movimientos y actividades de la gente en el interior de las organizaciones, de
acuerdo a Richard Daft. Las estructuras organizacionales cumplen tres funciones,
en primer lugar tienen la intencion de elaborar productos u ofrecer servicios y
alcanzar objetivos organizacionales, en segundo término, se disefian para
minimizar o por lo menos regular, influencia de las variaciones individuales sobre
la organizacion imponiéndose para asegurarse de que los individuos se ajusten a
los requisitos organizacionales y por ultimo estas constituyen el ambiente donde
se ejercita el poder, también fijan o determinan que puestos tienen poder en
primer lugar y donde se toman las decisiones.

Actualmente las estructuras organizacionales estdn cambiando continuamente
segun se ven influenciadas por las olas sucesivas de sus miembros, las
interacciones criticas entre personas, productos o servicios e informacién y las
presiones ambientales incesantes. Al mismo tiempo la naturaleza de surgimiento
constante de la estructura no debe cegarnos ante el hecho de que las estructuras
organizacionales tienen fuerte tendencia hacia la indiferencia, ya que las
organizaciones altamente complejas se enfrentan a muchos problemas
complicados de coordinacion y control, por esto una forma en que se logra dicha

coordinacion es por medio de la comunicacion efectiva.
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1.2. LAESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

1. 2. 1. Evolucion de la teoria del disefio organizacional

Richard Daft (2007), dice: “La evolucion de la teoria organizacional
experimenta de las instituciones y pone lecciones a consideracion del
estudiante y gerente. Por ello es transcendental saber que inclusive las
grandes instituciones exitosas son asequibles, al igual que las ensefianzas
que no se asimilan de forma automatica y que las instituciones son tan
fuertes como quienes toman las determinaciones”. (pag. 7)

En el entorno empresarial se observa que hay empresas que no funcionan bien,
debido a los bajos niveles de competitividad, puesto que la empresa esta sometida
a inercias y no es capaz de adaptarse a los cambios tecnoldgicos. Por lo que los
hechos reflejan de forma clara la existencia de problemas, para esto podemos
decir que el disefio organizacional es un instrumento empresarial clave hoy en dia

para llevar a cabo la dificil tarea de lograr una mejor organizacién del trabajo.

1. 2. 2. Definicion del disefio organizacional

Segun Henry Mintzberg (2007), “Son procesos de diagnosticar y seleccionar
la estructura y el sistema formal de comunicacion, division del trabajo,
coordinacion, control, autoridad y responsabilidad necesarios para alcanzar
las metas en donde los gerentes toman decisiones”.(pag. 17).

De este modo se quiere cumplir el esfuerzo sistematizado que lleve a la
elaboracion de objetivos, detallando las relaciones y aspectos mas o0 menos
seguras de la institucion, por esto la estructura de una organizacién describe el
marco de la misma; asi como los seres humanos tienen esqueletos que definen su
forma, las organizaciones tienen estructuras que definen la suya, ya que las
empresas contienen varios elementos que convienen alinearse en cierto lugar para

alcanzar un fin.
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1. 2. 3. Importancia del disefio organizacional

Richard Daft (2007), dice que “Es importante el disefio organizacional ya
que es el conjunto de medios que maneja la organizacion con el objeto de
dividir el trabajo en diferentes tareas y lograr la coordinacion efectiva de las
mismas”. (pag. 12)

El disefio organizacional es un conjunto de medios que maniobra la institucion
con el proposito de dividir la labor en distintos trabajos y conseguir la relacion
positiva de las similares, asimismo puede ejecutarse el esfuerzo sistematico que
transporte a la produccion de objetivos especificando las recomendaciones mas o
menos constantes de la entidad, en la conclusion se dice que un disefio
organizacional es indispensable ya que es una herramienta estratégica que tiene
por finalidad establecer un sistema de papeles que han de desarrollar los
integrantes de la entidad para trabajar juntos de forma &ptima y que se alcancen
las metas fijadas en la planificacion.

1. 2. 4. Estructuray proceso organizacional

Hill M., (2006), define a la estructura organizacional como: “La suma de la forma
en las cuales una organizacion divide sus labores en distintas actividades y luego

coordina”. (pag. 230).

Toda estructura organizacional es eficaz cuando facilita a las personas el logro de
los objetivos y es eficiente cuando consigue los recursos o costos minimos,
ademas que se identifican por ser dinamicas y flexibles por esto la forma de
disefiar la estructura de un negocio o empresa, es envolviendo la determinacion de
las tareas a ejecutar, quien las debe realizar, como se agrupan las tareas, quien

reporta a quien y donde se toman las decisiones; del mismo modo es el proceso de
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arreglar la estructura de una organizacion y coordinar sus métodos gerenciales y

empleo de los recursos para alcanzar sus objetivos.

Hill M., (2006), dice: “El disefio organizacional es el proceso de evaluar la
estrategia de la organizacion y las demandas ambientales, para determinar la

estructura organizacional adecuada”. (pag. 230).

Todo proceso organizacional radica en disefiar los elementos que satisfacen un
organismo, este proceso consigue que gerentes destinen la vista en dos
direcciones; al interior y exterior de la organizacion, teniendo presente que los
conocimientos del disefio organizacional van evolucionando con el transcurso de
los afios y en donde los miembros de la organizacion deben poner en practica
estrategias. El proceso en la organizacion seria reflexionar sobre los planes y los
objetivos de la cooperativa, dado que esto implica determinar como se alcanzaran
los objetivos y que recursos se necesitan para activar los planes pero esto solo se
daré cuando todos se unan a la lucha efectiva de la tarea asignada.

1. 2. 5. Ventajas del disefio organizacional

Segun Don Hellriegel (2009). “El disefio nos permite identificar con
claridad las responsabilidades y asignarlas en consecuencias y los
empleados lo entienden con facilidad. Las personas que desempefian tareas
similares y que afrontan problemas similares trabajan juntos en el caso del
disefio funcional, lo cual incrementa la posibilidad de comunicacion, apoyo
reciproco y centralizacion de la toma de decisiones”. (pag. 441).

El disefio organizacional es esencial en toda organizacional, ya que este determina
ventajas que permitird a la cooperativa orientarse en las actividades

verdaderamente importantes y prioritarias para una gestion optima, eficiente y
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eficaz ya que este se caracteriza por su simplicidad, flexibilidad, fiabilidad y

aceptabilidad, haciendo un uso més efectivo de los recursos, al identificar y

eliminar funciones duplicadas y actividades que no agregan valor al progreso de la

organizacion.

Las ventajas del disefio organizacional en la cooperativa serian:

d)

9)

Toma de decisiones mas rapidamente.

Buena comunicacion con todos los miembros de la organizacion.

Planteamiento de nuevas estrategias para lograr la competitividad y asi

Ilevar a cabo los nuevos retos y crear valor para la cooperativa.

Tener conocimiento de los mas minimos detalles de lo que ocurre en la

cooperativa.

Planificar con tiempo las actividades a realizar.

Especificar de manera detallada los puestos que ocupan cada uno de los

que integran la organizacion.

Buscar la estructura y los indicadores de gestion mas adecuados que
permitan que la organizacion siga la estrategia formulada de la forma mas

efectiva permitiendo generar y sostener una ventaja competitiva.
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1. 2. 6. Modelos del disefio organizacional

GRAFICO 1. Modelo de Aleid Labrada Sosa

Fase | Preparacion y andlisis Fase Il: Proyeccion estratégica y gestion Fase lI: Disefto de los procesos y Fase IV Estructura organizativa y
organizacional de las necesidades Sistama de gestion y control roglamento interno

‘«.—-‘-mvnn

Fuente: Modelo de Ailed Labrada Sosa
Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala



GRAFICO 2. Modelo de Richard Daft
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1. 2. 7. Componentes del disefio organizacional

1.2.7.1. Andlisis situacional

Mapcal (2009) indica: “El anlisis situacional es una técnica que tiene por
objeto explorar el Macroambiente (Medio Externo) y Microambiente
(Medio Interno) institucional, a fin de construir una matriz que permita
plantear los objetivos estratégicos de la organizacion para adquirir el
enfoque”. (pag. 47)

Esto indica que esta es una herramienta para conocer el entorno real en el que se
encuentra una organizacion, empresa 0 proyecto en el que se examinan sus
particularidades internas que son: (las fortalezas y las debilidades) vy las

particularidades externas (las oportunidades y las amenazas).

1.2.7.1. 1. Situacion interna

a) Fortalezas

Leiva Juan C., (2008), define que “Las fortalezas son los aspectos del
ambiente interno, controlables y que estan a favor en la precision de la idea
institucional. Unos ejemplos son el tener sélida formacion académica o
métodos, cuantiosa experiencia profesional en el campo que anhele
irrumpir, o disponer de recursos financieros amplios para instalar su
negocio. Como puede verse en ambos casos son fortalezas puesto que
estan dentro de su ambiente de dominio”. (pag. 34)

Las fortalezas son todos aquellos elementos positivos que nos diferencian de la
competencia, si tenemos fortaleza podemos conseguir lo que nos proponemos por
dificil que esto sea, ya que nos da tranquilidad frente a las situaciones o presiones
gue nos inquietan, con esto podemos elegir actividades que nos ayuden a nuestra

superacion.
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b). Debilidades

Leiva Juan C., (2008), define “Son temas o aspectos que se hallan dentro del
dominio del trabajador pero que en este caso se afrontan o son perjudiciales
ante la idea de un negocio. En ese caso conjeture que no tiene los estudios
técnicos y que tiene poca préctica o no posee capital para instalar su
negocio, por lo cual las oportunidades y las debilidades estan en su poder en
el sentido de que se puede decidir sobre las mismas”. (pag. 34).

Las debilidades son los problemas presentes que posee toda organizacion y que
son internos convirtiéndose en barreras u obstaculos para la obtencion de metas u
objetivos propuestos, limitando las posibilidades de aprovechar las oportunidades,
por lo que hay que intentar evitarlas, analizando las causas y efectos de los
problemas internos para mantenerlos controlados hasta el punto de reducirlos al

minimo grado de riesgo para la empresa.

1.2.7.1.2. Situacion externa

a) Oportunidades

Leiva Juan C., (2008), define que “Son aquellos factores del contexto externo que
les benefician no obstante a que no hizo, ni pueda hacer nada en ella, alli estan y

precisamente por esto se las conocen como oportunidades”. (pag.349).

Las oportunidades son las situaciones que se generan en el medio, competencia o
mercado y que estan disponibles para todas las empresas, las mismas se pueden
aprovechar para el logro efectivo de sus metas y objetivos, puesto que son factores
que resultan favorables, permitiendo obtener ventajas y disponer los recursos para

aprovechar esas circunstancias esperadas.
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b). Amenazas

Leiva Juan C., (2008), define “Son situaciones o hechos externos a la empresa o

establecimiento y que pueden ser perjudiciales para la organizacion”. (pag. 34)

Estas son circunstancias o hechos externos a la organizacion o establecimiento las
cuales pueden ser impedimentos para esta, esto también incluye todas las fuerzas
procedentes del entorno, la competencia o el mercado las cuales disminuyen las

ventas y utilidades ya que dificultan su desarrollo operativo.

1.2.7.1.3. Andlisis de Porter

Juan Ventura Victoria “Analisis Estratégico de la Empresa” (2009), dice: El
andlisis del modelo de Porter son las “cinco fuerzas que incluyen el grado
atractivo de una industria: las barreras de entrada, la rivalidad entre las
entidades situadas, la amenaza de los productos sustitutos y posteriormente
el poder de negociacion entre las empresas situadas y los suministradores de
componentes productivos y el poder de negociacion entre las entidades
situadas y los compradores de sus servicios”.(pag. 138)

Este modelo de las cinco fuerzas de Porter propone un marco de reflexion
estratégica sistematica para determinar la rentabilidad de un sector en especifico,
normalmente con el fin de evaluar el valor y la proyeccién futura de empresas o

unidades de negocio que operan en dicho sector.

Las fuerzas de Porter permiten lograr un mejor andlisis del entorno de la
organizacion o de la industria a la que pertenece y de esta manera con el analisis
realizado, poder plantear destrezas que concedan aprovechar las circunstancias y
afrontar las amenazas, esto hace referencia a las empresas que compiten
directamente en una misma industria, ofreciendo el mismo tipo de servicio o

producto.
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1.2.7.2. Proyeccion estratégica

1.2.7.2.1. Mision

Anaya J. (2009), dice “Es la razon de ser de la entidad, la cual se centraliza
en los medios con los que la organizacion desea lidiar en el mercado y por
ende debe reflejar las exigencias del grupo beneficiado”. (pag. 9)

Esta es la razén de ser de la organizacidn, la formulacién explicita de sus
propdsitos, asi como la identificacion de sus tareas y los actores participantes en el
logro de sus objetivos, lo cual le da sentido y orientacion a las actividades
logrando asi la satisfaccion del usuario, el personal, la competencia y de la
comunidad en general, basandose en los principios correctos, permitiendo de esta
manera evaluar efectivamente todas las decisiones de uso y aplicacion de los

recursos.

1.2.7.2.2. Vision

Martinez P. (2000), dice la vision: “Es un futuro relativamente remoto donde la
empresa desarrolla las mejores condiciones de acuerdo a los suefios y esperanzas

de los directivos” (pag. 24).

Esta tiene la capacidad de ver mas alla en tiempo y espacio, visualizando el
resultado final que se pretende alcanzar en el futuro, permitiendo que la direccién
de esta se concentre en una imagen nitida y hacia ella dirija su liderazgo, sus
recursos y su gente, ya que esta representa una situacion mentalmente desarrollada
y desafiante, capaz de motivar y satisfacer el sentido de existencia, la misma que
es una aproximacion de como la organizacion evolucionara para atender con

eficiencia las cambiantes necesidades y gustos del usuario.
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1.2.7.2.3. Objetivos Estratégicos

1.2.7.2.3. 1. Objetivo General

Galindo C. (2006), dice: “Los objetivos permiten establecer los planes de
accion en que incurrira la empresa, a corto, mediano y largo plazo. Los
objetivos deben ser medibles, claros alcanzables y realizables en el tiempo
estipulado”. (pag. 26)

El objetivo general es el planteamiento del resultado esperado al concluir el plazo
fijado para la ejecucion del plan del proyecto, los mismos deben ser verificables,
ya que es la respuesta al problema priorizado que surge en un area de trabajo, por
ende es esencial para el éxito de la organizacion porque contribuye a la solucion
del inconveniente, ademas ayuda a la evaluacion, permiten la coordinacion y

sientan las bases para planificar, organizar, motivar y controlar con eficiencia.

1.2.7.2.3. 2. Objetivo Especifico

Fleitman J. (2008), define: “Es comprender cuales son los objetivos
especificos de cada rea de la entidad, su relacion con los de la organizacion
y su nivel de desempefio admite al equipo de valoracion tener una
perspectiva del entorno en el que se halla la organizacion. ldentifica
aspectos de importancia potenciales internos y externos; sociales
econdmicos, politicas y tecnologias™. (pag. 37)

Una vez que la organizacion tiene clara su mision y vision debe definir sus
objetivos especificos ya que estos orientan el camino hacia un fin concreto en un
futuro, es decir los objetivos permiten expresar los cambios que se desean
introducir en la empresa asi como los vinculos que en ella se desenvuelven, puesto
que son aquellos que responden a subproblemas encontrados, es decir estos

contribuyen a que el objetivo general sea alcanzado.
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1.2.7.2. 4. Estrategias

Christensen R, y Andrews K. dice. “La estrategia es el plan general de la empresa

para enfrentarse con su entorno y vivir dentro de é1” (pag. 129).

Las estrategias son las acciones que deben realizarse para mantener y soportar el
logro de los objetivos de la organizacion y de cada unidad de trabajo, ya que esta
es el patrén que integra las principales metas y politicas de la institucion y a la vez
establece la secuencia coherente de las acciones a realizar, esto significa que se
deben considerar opciones sobre cuales son los productos y servicios que
queremos ofrecer y como asignar los recursos para lograr una ventaja competitiva
creando asi valor para los socios y demas partes interesadas brindando valor al
cliente, ya que se dice que una estrategia bien formulada ayuda a poner orden y

asignar bien los recursos, con el fin de lograr una situacién viable y original.

1.2.7.2.5. Valores

Fernandez E. (2010), expresa: “Son conceptos 0 creencias que corresponden
a estados finales o0 comportamientos deseables, sirven de guia y de método
para hacer frente a acontecimientos inciertos y dificiles de controlar”. (pag.
147)

Estos se refieren a costumbres que la organizacion toma como normas o0
principios de conducta o0 que se propone como meta para alcanzar su
posicionamiento en el mercado, por ende son muy importantes ya que permiten la
supervivencia, adaptacion y crecimiento de las personas y organizaciones y
delinean las pautas de conducta para satisfacer las necesidades, obtener bienestar,
cumplir con las obligaciones y ejecutar adecuadamente los roles, dentro de los

diferentes entornos en que las personas se desenvuelven.
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1.2. 7. 3. Gestion de necesidades

1.2.7.3.1. Clientes

Vanesa Pérez (2010), indica: “El cliente representa el papel mas importante, pues
es quien es la demanda de la empresa los bienes y servicios que necesita y luego

es quien valora los resultados”. (pag.2).

El cliente o usuario es quien usa ordinariamente algo, por este diremos que este es
el individuo que utiliza algun tipo de objeto o que es destinataria de un servicio,

ya sea este publico o privado.

1.2.7.3.2. Atencion al cliente

Vanesa Pérez (2010), indica: “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera
como consecuencia de la imagen, el precio y la reputacién del producto o servicio

que recibe”. (pag.6).

El cliente es el elemento esencial del servicio por esto sefialar su presencia es
absolutamente imprescindible; ya que sin el cliente el servicio no puede existir,
por lo que es necesario una interrelacion planificada y preestablecida con el objeto

de lograr una satisfaccion absoluta de los requerimientos del usuario.

1.2.7.3.3. Satisfaccion de las necesidades del cliente

Fernando Gosso (2010), dice: “Es un estado de animo resultante de la
comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la

empresa”. (pag.77)
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La base de toda empresa debe ser el cliente ya que lo importante hoy en dia ya no
es captar nuevos clientes sino mantener satisfecho a aquellas personas que

adquieren el producto o servicio.

1.2.7.4. Proyeccion del disefio organizacional

1.2.7.4.1. Estructura organizacional

Stephen P. Roobins (2005), dice: “Es la reparticion formal de los trabajadores

dentro de una institucion”. (pag. 234)

Toda estructura organizacional es el medio por el cual los gerentes pueden
coordinar actividades de distintas funciones o divisiones para explotar en forma
completa las actividades y habilidades. La estructura organizacional de la
cooperativa “Rutas Peninsulares” permitira una union entre las distintas divisiones
que estd conforma, para esto se deberan plantear mecanismos que les permitan al
gerente comunicarse para compartir habilidades y conocimientos, por eso un buen
disefio de estructura organizacional mejorara el flujo de recursos y capacidades

entre sus distintas divisiones.

1.2.7.4. 2. Organico funcional

Segin Maldonado P., (2011), “Es un instrumento juridico funcional que contiene
la estructura funcional, asi como los perfiles requeridos para ocupar una

determinada funcion dentro de una organizacion”. (pag. 20).

El organico funcional es la herramienta que permite gestionar las funciones

generales de cada cargo, contribuyendo de esta manera a mejorar los canales de
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comunicacion 'y coordinacion, asi como especificar las funciones,
responsabilidades y requisitos minimos de cada uno de los cargos asignados a los

diferentes 6rganos dentro de la organizacion.

1.2.7.4. 3. Politicas organizacionales

Segun Idalberto Chiavenato (2007), indica: “Las politicas surgen en
funcién de la racionalidad organizacional, de la filosofia y cultura
organizacional, las politicas son regalas establecidas para gobernar
funciones y garantizar que estas se desempefien de acuerdo a los objetivos
deseados” (pag. 82).

Las politicas de una institucion es un reconocimiento de elementos habituales que
una entidad se obliga a desempefar, en la cual se suministran una serie de
lineamientos basicos en base al procedimiento que se desea de sus colaboradores,
precisando asi las bases sobre como efectuar las acciones de la organizacion, por
esto es necesario tener definida una politica adecuada, que ayude a reforzar el
compromiso y la participacion del personal, ya que es esencial para el buen
funcionamiento, alineando y marcando las reglas del juego para todos quienes

integran la empresa, que serviran para alcanzar los objetivos de la organizacion.

1.2.7.4. 4. Tecnologia de informacion

Segin Ramon Carlos Suarez y Alonso (2010), dice: “La tecnologia de la
informacion también llamada Informatica, es la ciencia que estudia las técnicas y

los procesos automatizados que actlian sobre los datos y la informacion”. (pag.3)

Esta presente en todos los &mbitos de la sociedad actual y se ha convertido en una
herramienta indispensable en la vida de muchas personas y empresas, ya que esta

ofrece amplias oportunidades a las organizaciones, tales como la mejora del
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servicio al cliente, la adaptacion y respuesta a la demanda, el perfeccionamiento
de las relaciones con proveedores y clientes, ademas que esta va asociada a la
necesidad de las habilidades de los trabajadores, para permitir el adecuado

aprovechamiento de las mismas.

1.2.7.4.5. Sistema de control

Horngren Ch. (2008), dice: que “El sistema de control administrativo es una
union loégica de procesos para reclutar y emplear informacion para tomar
medidas de planeacién y control, impulsar la conducta de los trabajadores y
valorar su rendimiento”. (pag. 382)

El sistema de control es el proceso mediante el cual la administracion se asegura
que los recursos sean obtenidos y usados eficientemente en funcion de los
objetivos planeados por la organizacion, definiendo los resultado deseados por lo
que es importante conocer primero los objetivos fijados por la administracion,
determinando el conjunto de acontecimientos que se desea que sucedan en el
futuro ya que la importancia del control administrativo se da puesto que las
organizaciones son imperfectas y estan dispuestas a encontrar sus fallas y

corregirlos.

1.2.7.4.6. Cuadro de mando integral

Segin Kaplan y Norton (2009), indica: “El cuadro de mando integral
complementa indicadores de medicion de los resultados de la actuacion con
indicadores financieros y no financieros de los factores claves que influiran
en los resultados del futuro, derivados de la vision y estrategia de la
organizacion. (CMI) enfatiza la conversion de vision y estrategia de la
empresa en objetivos e indicadores estratégicos. Kaplan y Norton ven a la
organizacion desde cuatro perspectivas: financiera, cliente, procesos
operativos internos y aprendizaje y crecimiento”. (pag. 9)
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El cuadro de mando integral es una herramienta de gestion que ayuda a la toma de
decisiones y ayuda a la empresa al aumento de los beneficios a través de nuevos
productos y a la mejora futura de la actuacion financiera, para que una
organizacion defina un conjunto de objetivos e indicadores que se deriven de su
visidn y su estrategia, puesto que esta es un modo de realizar una planificacion

estratégica.

Ademaés define las reglas béasicas a seguir para el disefio, la implementacion y la
utilizacion del cuadro de mando integral, resaltando las situaciones en que puede o
debe ser utilizado, por esto su revision se debe aplicar a todos aquellos estudios y
situaciones en las que se necesita comprobar que los objetivos e indicadores de la

organizacion estan alineados con la vision y la estrategia de la empresa.

1.2.7.4.7. Clima organizacional

Mendoza M. (2005), expresa: “El clima organizacional incluye elementos
que caracterizan la organizacién formal e informal que al ser percibidos por
el individuo determinan su comportamiento en actitudes que se reflejan en
sus niveles de motivacion. Asi su medicion y analisis ha de orientarse al
grado de percepcion que los empleados tienen sobre situaciones, creencias y
actitudes frente a hechos, personas y eventos que caracterizan a la
organizacion”. (pag.424).

El clima organizacional no es mas que el nombre que se le da al ambiente
generado por las emociones de los miembros de una organizacion, el cual esta
relacionado con la motivacion de los empleados, por lo que la necesidad de crear
un clima organizacional propicio es indiscutible ante la importancia que requieren
las diversas actividades que se realizan en la entidad, ademas permite detectar
aspectos claves que puedan estar impactando de manera importante el ambiente
laboral de la organizacion, sobre todo aquellas empresas que se hace dificiles

incorporarse ampliamente a la tecnoldgica que esta en marcha.
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En la cooperativa de transporte de pasajeros “Rutas Peninsulares” el clima
organizacional se lo analizara mediante las fuerzas internas que inciden en el
ambiente laboral, mejorando asi la comunicacién entre los miembros de la
organizacion, incluso la relacion con proveedores y clientes logrando de esta

manera tener un ambiente favorable.

1.2.7.5. Resultados de efectividad

1.2.7.5. 1. Eficiencia

Robins S. (2009), indica: “Eficiencia es hacer lo correcto; alcanzar las metas

establecidas en el tiempo determinado”. (pag. 5).

La eficacia es la capacidad en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados previstos, esto implica hacer las cosas bien y asi lograr
alcanzar las metas y los objetivos propuestos, por esto debemos enfocarnos en
establecer mediciones, tendencias y acciones correctivas, lo cual generaria una

actitud proactiva y evitaria situaciones de crisis.

Para poder ser eficaz se debe prevalecer las labores y ejecutar proporcionalmente
aquellas que permiten conseguir mas agilmente ya que tenemos que trazarnos

metas y alcanzarlas en el minimo periodo dable.

La mezcla de eficacia y eficiencia presume la manera perfecta de plasmar con un
objetivo o fin, puesto que no solo se obtendra el resultado ansiado sino que
ademas se podra invertir la menos cantidad de patrimonios posibles para la
obtencion del beneficio, lo cual concierne el grado en el cual se alcanzan los

objetivos basandose en la relacion de los resultados obtenidos.
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1.2.7.5. 2. Eficacia

Richard Daft (2007), dice: “La eficacia organizacional es la cantidad de recursos

que se emplean para elaborar una cantidad de producto”. (pag. 70)

Esta tiene como propdsito primordial el aumentar la eficacia en el progreso de las
labores de la empresa y alcanzar un rendimiento adecuado de los departamentos,
para lograr el maximo beneficio de sus recursos materiales y humanos, ademas
sirve de gran ayuda para alcanzar los objetivos por medio de la eleccion de

alternativas que pueden suministrar el mayor beneficio.

1.2.7.5. 3. Evaluacién del desempefio

Carlos Cevallos (2006), dice: “La evaluacion del desempefio es un proceso
de ver, medir y determinar las verdaderas condiciones de ejecucion de un
trabajo, en funcion de una serie de disposiciones normativas establecidas
para el ejercicio de una actividad productiva”. (pag. 6).

La evaluacion del desempefio es el proceso mediante el cual la organizacion mide
la contribucion que le aporta un empleado, ademas ayuda a evaluar el
comportamiento individual de un trabajador, en funcién de una actividad laboral
determinada, a fin de alcanzar la disponibilidad de trabajadores idéneos y
motivados, ya que permite implantar nuevas politicas de compensacion, mejora el

desempefio, y ayuda a tomar decisiones.

Por esto se dice que la evaluacion es un ejercicio selectivo que intenta de manera
sistematica y objetiva los progresos hacia un efecto y su realizacion, por lo que
esta no es un acontecimiento, sino un ejercicio que implica andlisis de alcance y
profundidades diferentes, que se lleva a cabo en distintos momentos como
respuesta a las necesidades cambiantes de conocimiento y aprendizaje durante el

proceso.
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1. 3. GESTION ADMINISTRATIVA DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS EN BUSES INTRAPROVINCIAL
“RUTAS PENINSULARES”

1. 3. 1. Aspectos constitutivos

a) Datos historicos

En la comuna Bambil Collao, parroquia Colonche, canton Santa Elena, provincia
del Guayas, a los cuatro dias del mes de noviembre de mil novecientos ochenta y
nueve, se cred la cooperativa de transporte intercantonal de carga en camionetas
“Rutas Peninsulares” la misma que empez6 brindando el servicio en camionetas
de carga pero el 16 de enero del 2009 los directivos de la cooperativa solicitan la
reforma del estatuto de la cooperativa deciden cambiar de nombre a lo que la
subsecretaria regional del guayas mediante acuerdo N° 0014 Lcdo. Kleber Loor
Valdivieso Subsecretario Regional del Ministerio de Inclusién Econémica Social
del Guayas acuerda aprobar la reforma del estatuto por su clase de cooperativa de
Transporte en carga de camioneta por Ccooperativa de transporte “Rutas
Peninsulares” la misma que se ha sabido mantener en esta actividad desde
aproximadamente 23 afios dedicandose a brindar servicios de transporte de

pasajeros en buses intraprovincial.

b) Normativas

La cooperativa de transporte ‘“Rutas Peninsulares” en la actualidad traslad6 su
oficina al terminal terrestre la misma que estd ubicado via a ballenita en la
provincia de Santa Elena la cual estd bien legalizada, ya que cuenta con los
respectivos permisos de funcionamientos que la ley requiere para poder operar sin

tener problemas en la prestacion de los servicios que brinda a la comunidad
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c) Constitucion de la cooperativa

El 4 de noviembre de 1990 se reunieron los socios fundadores en las oficinas de la
cooperativa y previa convocatoria realizada por disposicion del presidente
provisional de la Pre-cooperativa “Rutas Peninsulares” ante la notificacion
ministerial la misma que ha venido funcionando hasta la actualidad como
cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”, prestando servicios de transporte
desde el canton la libertad a la comuna Febres cordero, una vez reunidos se

procedio a la eleccion de los directivos siendo su primera administracion como:

Presidente Wilfrido Catuto

Vocal principal Jorge Pita

Vocal principal Héctor Pozo

Vocal principal Gregorio Rodriguez
Vocal suplente Milton Catuto
Vocal suplente Pedro Catuto

Vocal suplente Pedro Saona
Secretario Eleno Mufioz secretario

Gerente General Lorenzo Pozo

1. 3. 2. Proceso administrativo

a) Planeacion

Stephen P. Roobins (2005), dice: “Funcion de la administracion en la que se
definen las metas, se fijan las estrategias para alcanzarlas, y se trazan planes para

integrar y coordinar las actividades”. (pag. 9)

Esta implica tomar decisiones acertadas de lo que se habra de realizar en el futuro,

creando las bases para determinar el riesgo, puesto que sin planes los

40



administradores no pueden organizar a la gente y a los recursos con los que la
organizacion cuenta, ya que es la primera funcion de la administracion la cual se
Ileva a cabo de manera continua, la misma que consiste en predeterminar el curso

de accidn a seguir.

b) Direccion

Stephen P. Roobins (2005), dice: “Funcion de la administracion que radica
en estimular a los subalternos, influenciar a las personas y los equipos
mientras realizan su labor, adoptar el mejor canal de comunicacion y

ocuparse de cualquier forma del procedimiento de los trabajadores”. (pag. 9)

Para la tarea de direccion los gerentes de la cooperativa deberan convencer a cada
uno de las personas a que contribuyan a las metas de la organizacion y del grupo,
ya que esto implica mandar, influir y motivar a los empleados para que realicen
tareas esenciales, por lo cual comprende la influencia del administrador en la
realizacion de los planes, puesto que su calidad se refleja en el logro de los
objetivos ya que a través de ella se establece la comunicacion necesaria para que

la organizacion funcione.

c) Control

Stephen P. Roobins (2005), dice: “Funcién de la administracion que consiste en
vigilar el desempefio actual, compararlo con una norma y emprender las acciones

que hicieron falta”. (pag. 456)

El control tiene como objetivo contribuir a lograr un mayor control de las
actividades que se desarrollara en la empresa, mediante un analisis de la
informacion y comparacion de los resultados, también permitira utilizar medidas

correctas, por lo que este facilita este facilita el logro de los planes.
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El proposito del control en la cooperativa serd proporcionar al gerente medios
adecuados para revisar que los planes trazados se implanten en forma correcta, ya

que este se ejerce a través de la evaluacion del personal.

1. 3. 3. Recursos

Esto consiste en integrar y coordinar los recursos organizacionales tales como:
personas, materiales y dinero, los mismos que serviran para alcanzar los objetivos
definidos de la manera mas eficaz y eficiente posible, ya que es lo que toda
organizacion persigue, por lo cual se requiere de una serie de recursos, los cuales

administrados correctamente, le permitiran alcanzar sus objetivos.

a) Recursos Humanos

Martha Alles (2011), dice: “Disciplina que estudia todo lo atinente a la actuacion

de las personas en el marco de una organizacion”. (pag. 24)

Es lo méas importante, ya que estd conformado por los socios, personal
administrativo y empleados, este recurso debe calificar en calidad profesional,
técnica en niveles de direccidn, salarios de acuerdo a la capacidad y tiempo
laborado, debe ofrecer estabilidad y mantener una capacitacion constante. Por esto
en la organizacién se detallaran los puestos de trabajos, con los cuales se espera
complementar y agilizar todas las operaciones necesarias para el eficiente
desarrollo de la Cooperativa “Rutas Peninsulares” y asi poder abarcar un mayor

segmento de mercado.

b) Recursos materiales

Segun Rodriguez Valencia Joaquin (2007), dice:
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“Los recursos materiales son todos los bienes fisicos necesarios para el
funcionamiento de una organizacion. Estos son las maquinarias, edificios,
equipos y terrenos, ademas las materias primas, las instalaciones y asimismo
los procesos de transformacion”. (pag. 42)

Los recursos materiales son recursos necesarios para las operaciones basicas de
toda organizacion, por esto se debera gestionar la adquisicion de los materiales ya
que esto implica el éxito o fracaso de la empresa, ya que los recursos materiales
son conjuntos de maquinas, equipos, herramientas u objetos de cualquier clase los
mismos que son necesarios para el desempefio diario de las actividades de todos
quienes conforman una organizacién, con la finalidad de generar bienes o
servicios a satisfacer a los usuarios, abasteciendo en calidad y cantidad los

recursos que se requiere lo mas pronto posible y con el menor costo.

¢) Recursos financieros

Segun Rodriguez Valencia Joaquin (2007), dice:

“Recursos financieros entienden todos los componentes econémicos propios
y ajenos con los que cuenta una organizacion, los cuales son necesarios para
la ejecucion de sus operaciones”. (pag.42)

Toda empresa requiere de recursos financieros para poder realizar sus actividades
para ampliarlas, por lo que si se desea iniciar nuevos proyectos esto implicara una
inversion para la empresa por lo que se requiere de recursos financieros para que
se puedan llevar a cabo, al mismo tiempo la cooperativa puede actualizar sus
instalaciones o darles mantenimiento necesaria y oportuna a sus maquinarias y
equipos para que asi se pueda obtener mayores recursos para crecer, ya que estos
son los que en buena parte definen la eficacia de la organizacion en el logro de los

objetivos.
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1. 3. 3. Servicios

Martha Vargas y Luzangela Aldana (2007), indican: “El servicio es
definido como actividades, actos o hechos aislados o secuencia de actos
trabajados, de duracion y localizacion definida, realizados gracias a medios
humanos materiales”. (pag. 47).

Los servicios han sido por tradicion dificiles de definir las percepciones del
cliente, por lo que algo que implica més este asunto es la manera de crear
servicios y proporcionarlos a los clientes, ya que el poseer un perspectiva bien
precisa hacia el usuario y una alineacion hacia la prestacion del servicio establece
un desafio para toda institucion, el servicio que se brinda a los usuarios es
primordial constantemente, puesto que actualmente este constituye un elemento

bésico para el éxito o fracaso de la empresa.

Transporte publico de pasajeros. Este servicio esta disponible para el publico en

general.

Transporte turistico (Fletes). Es el servicio que se da cuando se alquila alguna

de las unidades para realizar viajes dentro o fuera de la provincia.

1. 3. 4. Financiamiento

a) Autogestion

La autogestion es el sistema de organizacion de una empresa en la que los
colaboradores participan rapidamente en las medidas del progreso o rendimiento
de la misma, por lo cual esto implica tener la capacidad de administrar y lograr
conseguir el objetivo deseado, fijandose metas con todos quienes integran la

empresa, por lo que en la actualidad la mayoria de las organizaciones tienen como
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principal herramienta la autogestion, ya que esta se realiza a través del
establecimiento de evaluacion, planificacion, programacién y seguimiento de

tareas para lograr asi que los individuos cumplan objetivos por si mismos.

b) Presupuesto

D’Alessio F. (2008), dice: “Es un documento que preve las inversiones y su
financiamiento, los gastos e ingresos que se ocasionaron en un determinado

tiempo”. (pag. 80)

El presupuesto es un procedimiento coordinado que se dice en términos
financieros, respecto a los recursos que forman parte de una empresa, para un
tiempo determinado, con el fin de lograr los objetivos fijados, el cual se lo utiliza
como un medio administrativo para la debida utilizacion de los recursos
disponibles acorde a las necesidades de la organizacion. Por esto teniendo en
cuenta que la cooperativa de transporte en buses intraprovincial “Rutas
Peninsulares” esta legalmente constituida bajo la forma de sociedades, esta tiene

una fuente de financiacion interna por parte de los socios.

1.4. MARCO LEGAL

1.4. 1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi mismo como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 53.- Las empresas 0 instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas

usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion.
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El estado responderé civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas
por negligencia y descuido en la atencion de los servicios pablicos que estén a su

cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido pagados.

1. 4. 2. Plan del Buen Vivir

El buen vivir es una apuesta de cambio que se construye continuamente desde
esas reivindicaciones por esforzar la necesidad de una vision mas amplia, la cual
supere los estrechos margenes cuantitativos del economicismo, que permita la
aplicacion de un nuevo modelo econémico cuyo fin no se concentre en los
procesos de acumulacion material, mecanicista e interminable de bienes, sino que
promueva un modelo econdémico incluyente; es decir, que incorpore a los procesos
de acumulaciéon vy redistribucion a los actores que histéricamente han sido
excluidos de las légicas del mercado capitalista, asi como a aquellas formas de
produccién y reproduccion que se fundamentan en principios diferentes a dicha

l6gica de mercado.

Los Derechos como pilares del Buen Vivir

Uno de los elementos claves en la concepcion del Buen Vivir es la integridad, la
vida concebida como un todo indivisible. La nocion de integralidad, se hace
efectiva en la nueva carta magna del Ecuador al no establecer jerarquias entre los
derechos, superando aquella vision que establecia tipologias en: fundamentales
(primera generacion), econdémicos, sociales y) culturales (segunda generacion) y
colectivos (tercera generacion). Al separar y jerarquizar los derechos, el
pensamiento liberal apuntala un sesgo individualista y deshace el eje social que
los cruza. Esto lleva en la practica a la existencia de derechos fundamentales y
derechos secundarios, bajo esta concepcion, los unicos derechos verdaderos son

los civiles y politicos y otros son solo enunciados, pocos realistas.
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1. 4. 3. Ley de Economia Popular y Solidaria

Art. 63.- Los permisos de operacidn, contratos, concesiones 0 autorizaciones para
la prestacion del servicio de transportes, en cualquiera de sus modalidades, se
concederan a favor de las cooperativas y no individualmente a sus socios. Se
prohibe la transferencia de los derechos sobre permisos de operacion o contratos
de explotacion de rutas, frecuencias. Cupos o similares a cualquier titulo y bajo
cualquier figura juridica, sin pena de reversion de dichas concesiones o cupos, a

los organismos de transito y transporte.

Art. 62.- Son cooperativas de transportes las constituidas para prestar, en comuan,
el servicio de transporte de personas o bienes, por via terrestre, fluvial o maritima,
autoabasteciéndose de vehiculos, embarcaciones, repuestos, combustibles,

accesorios y el mantenimiento de las unidades de transporte.

1.4. 4. Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Art. 47.- El transporte terrestre de personas o bienes respondera a las condiciones
de responsabilidad, universalidad, accesibilidad, comodidad, continuidad,

seguridad, calidad, y tarifas equitativas.

Art. 65.- El servicio de transporte publico comprende los siguientes ambitos de

operacion: urbano, intraprovincial, interprovincial e internacional.

Art. 67.- El servicio de transporte publico intraprovincial es aquel que opera, bajo
cualquier tipo, dentro de los limites provinciales. La celebracion de los contratos
de operacion, serd atribucion de las comisiones provinciales, con sujecion a las

politicas y resoluciones de la Comision Nacional del Transporte Terrestre,
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Trénsito y Seguridad Vial y de conformidad con lo establecido en la presente Ley

y su reglamento.

1. 4. 5. Ley de cooperativas

Art. 1.- 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 d beneficio social o colectivo, a
través de una empresa manejada en comun y formada con la aportacion

econdmica, intelectual y moral de sus miembros.

Art. 2.- los derechos, obligaciones y actividades de las cooperativas y de sus
socios se regirdn por las normas establecidas en esta ley, en el Reglamento
General, en los reglamentos especiales y en los estatutos, y por los principios

universales del cooperativismo.
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CAPITULO I

METODOLOGIA

2.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacién es el conjunto de actividades coordinadas e
interrelaciones que deberdn realizarse para responder la pregunta de la
investigacion, por lo que aqui se debe sefialar todo lo que debe hacerse, de tal
forma que cualquier investigador con conocimiento en el &rea pueda alcanzar los

objetivos del estudio.

La investigacion sera cualitativa porque nos ayudara a entender el fendmeno
social y sus caracteristicas, como es el caso de lo investigado en cuanto a la
implantacion de un disefio organizacional, por lo que este ayudara a identificar el
problema manteniendo una estrecha relacion entre el sujeto y objeto utilizando
técnicas cualitativas, las cuales nos orientaran a encontrar el origen del problema
ya que en la actualidad las organizaciones se desenvuelven en entornos
cambiantes, pidiendo ajustarse a ellos creando estructuras flexibles que admitan

cambios y adoptarlos con urgencia.

Sin embargo la cooperativa se basara en establecer pautas que le permitan ser
competitiva ya que esta consiste en crear una estructura organizacional para
asignar responsabilidades, proporcionar las bases esenciales como son la mision,
vision, valores empresariales que permitan encaminar esfuerzos direccionados al
cumplimiento de los objetivos, los mismos que deberan ser estudiadas y

analizadas de forma minuciosa.
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2.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

La modalidad del trabajo de grado a utilizarse en esta investigacion, es el de
proyecto factible o de intervencion. El disefio de la estructura organizacional
Funcional nos indica que se debe comprender que vivimos en un mundo
constantemente cambiante por lo cual se ha transformado no solo las estructuras
empresariales, sino también las funciones laborales, al no tener la estructura
organizacional funcional se genera malestares en las funciones administrativas del
personal y sus directivos generando un deficiente desempefio laboral y esfuerzos

mal encaminados.

Razon por la cual un disefio organizacional pretende forjar un cambio integro y
formal de dichas funciones para enfrentar la globalizacion de los mercados y ser
competitivos, por ello asumiremos una posicion dinamica la misma que estara
sujeta a cambios constantes, puesto que determinaremos la relacion de las causas

y efectos que nos ayudaran a examinar las hipdtesis proyectadas.

Al realizar esta investigacion es imprescindible hallarse en el lugar de los hechos,
ya que se requiere investigar en la empresa para conseguir informacion primaria,
confiable y veraz, lo cual nos facilite suficiente informacion valida sobre el objeto
de estudio, permitiéndonos establecer por qué se genera el problema y como
incide en la organizacion, ya que estaremos en contacto directo con la realidad

mediante la investigacion de campo.

Al mismo tiempo mediante la investigacion bibliografica o documental nos
orientaremos en profundizar el concepto del objeto de estudio, proporcionando
informacidén concreta y especifica obtenida del contacto directo y la realidad del
objeto de estudio la cual se la recolectara a través de fuentes primarias como son

la lectura de libros, internet como fuente secundaria y tesis de grados.
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2.3. TIPOS DE INVESTIGACION

Rodriguez E. (2005), expresa: “Cuando se va a resolver un problema se
debe tener conocimiento de los tipos de investigacion que se puede seguir.
Este conocimiento hace posible evitar equivocaciones en la eleccion del
método adecuado para un procedimiento especifico”. (pag. 23)

Por las caracteristicas que tiene nuestro trabajo de investigacion y como el
objetivo principal es la elaboracidn de un disefio organizacional, que nos ayude a
obtener un mejor control de la organizacion, que llegaremos a las fuentes de
consulta necesarias que nos proporcionen la informacion necesaria para de este
modo poder entregar un proyecto eficaz y eficiente. Por lo cual se utilizaran los

siguientes tipos de investigacion:

Por el proposito

Investigacion aplicada.-

Rodriguez E., (2005), “Se denomina también activa o dinamica y se encuentra
intimamente ligada a la anterior ya que depende de sus descubrimientos y aportes

tedricos.” (pag. 23).

Esta investigacion se caracteriza porque busca la aplicacion y utilizacion de los
conocimientos que se adquieren concentrando su atencién en las posibilidades
facticas de llevar a la practica las teorias generales, la misma que persigue fines
mas directos e inmediatos, tal es el caso de cualquier estudio que se proponga
evaluar los recursos humanos o naturales con el que cuenta la organizacion para
lograr su mejor aprovechamiento y lograr el perfeccionamiento de los individuos

implicados en el proceso de la investigacion.
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Por el nivel

Investigacion descriptiva.-

Avila L. (2006), dice: “Los estudios descriptivos son el precedente de la
investigacion correlacional y tienen como proposito la descripcion de
eventos, situaciones representativas de un fenémeno o unidad de andlisis
especifica”. (pag. 48)

La investigacion descriptiva también es conocida como la investigacion
estadistica, comprende el registro, el analisis e interpretacion de la naturaleza
actual de la organizacidn, es decir trabaja sobre realidades de hechos presentes, ya
que los datos son generalmente obtenidos por encuestas, entrevistas y observacion

de los fendmenos estudiados.

Por el Lugar conocer, comparar, ampliar, profundizar y deducir

Investigacion bibliogréfica.-

Wilson Gonzalo Paredes Garcés (2011), manifiesta: “Que es el desarrollo de
la investigacion mediante la utilizacion de fuentes primarias y secundarias,
tiene la intencién de comparar, conocer, profundizar , deducir y ampliar
otras teorias, enfoques, criterios y conceptualizaciones de varios autores
sobre una cuestion determinada, basandose en documentos, libros o
publicaciones”. (pag. 32)

Mediante la investigacion bibliografica o documental nos enfocamos en
profundizar el objeto de estudio, proporcionandonos de informacion concreta y
especifica, obtenida del contacto directo y la realidad del objeto de estudio, se la
recolecto a traves de fuentes primarias como son lectura en libros, revistas, tesis

de grados.
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Investigacion de campo.-

Wilson Paredes (2011), dice: “Que se reune la informacidn necesaria recurriendo
fundamentalmente al contacto directo con los hechos, ya sea que estos ocurran de

manera ajena al investigador”. (pag. 32)

Esta investigacion indica que el objeto de estudio sirve como fuente de busqueda
para el indagador, por esto se utilizaron generalmente las entrevistas, la
observacidn, encuestas, entre las mas esenciales sin dejar de descartar aquellas
técnicas que nos permitieron afianzar las posibilidades de mejoramiento de la
informacion para la propuesta, por lo que este tipo de investigacion es primordial

ya que fue en la misma organizacion donde se recolectaron los datos.

Por la dimension

Investigacion transversal.-

Wilson Paredes (2011), dice: “El disefio transversal es el més utilizado en la
investigacion por encuesta, que se recogen sobre los grupos de sujetos, en
un solo momento temporal, se trata del estudio en un determinado corte
puntual en el tiempo”. (pag. 33)

La investigacion transversal se utiliza cuando el objetivo es analizar los datos
obtenidos de un grupo de sujetos, recolectando informacién, a través de la
encuesta aplicada a los usuarios, socios, choferes, oficiales y todos quienes
integran la organizacién, obteniendo asi datos que fueron tabulados y por esto se
puede decir que este disefio se lo puede aplicar una vez, ya despues se hace un
balance de la gestion realizada y se supo con claridad si se podia continuar con la

aplicacion del modelo estructural o si se desistia del mismo.
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2.4. METODOS DE LA INVESTIGACION

Wilson Paredes (2011), dice: “El método de investigacion es una tipo de
flechilla en la que no se origina automaticamente el saber, se la conoce
ademas como el sendero o camino que se debe perseguir para conseguir un
resultado o proposito”. (pég. 60)

Método deductivo

Cesar Bernal (2006), manifiesta: “Este método se utiliza el razonamiento para

obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos”.
(pég. 56)

El método deductivo es el proceso de reflexion que pasa de lo universal a lo
particular, por lo que esta sirvio como herramienta fundamental que permitio
adquirir informacién a través de informacion general, para en seguida obtener
datos mas concretos a fin de solucionar dificultades que el investigador implanta
de las interrogantes trazadas, ya que este método es el que principalmente se

utiliza, debido a los resultados que se logran.

Meétodo analitico

El método analitico es un camino para llegar a un resultado mediante la
descomposicion de un fenémeno en sus elementos constitutivos, la misma se
apoya en que para conocer un fenémeno es necesario descomponerlo en sus
partes, por lo que es necesario conocer la naturaleza del fenémeno vy el objeto de
estudio para comprender su esencia. Este método nos permitié conocer maés el
objeto de estudio con el que se puede manifestar, hacer semejanzas, acertar mejor
su conducta y implantar nuevas hipétesis que fortificaran el entorno de la

cooperativa “Rutas Peninsulares”.

54



2.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

La entrevista

Zapata O. (2005), expresa: “Es la comunicacion interpersonal establecida entre
investigador y el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las

interrogantes planteadas sobre el tema propuesto”. (pdg. 150).

Por medio del didlogo planificado permitira obtener informacion y profundizar el
tema de la investigacion, en el &mbito laboral de los miembros de la entidad, ya
gue es una excelente técnica por medio de la cual se podra hablar con las
diferentes personas indicadas o las que manejan la informacion que necesite, las
cuales suministraron todo lo que necesite para llevar a cabo el informe. Se la
ejecutara a nivel de direccion para determinar expectativas referentes a la solucion

de los problemas.

La encuesta

Alvira F. (2011), dice: “Es una técnica de recogida de informacion con una

filosofia subyacente”. (pag. 7).

Instrumento guia, mediante el cual se establece el diagnostico, y la propuesta del
disefio organizacional. Esto nos orientd a encontrar el origen del problema ya que
en la actualidad las organizaciones se desarrollan en entornos cambiantes,
exigiendo acoplarse a ellos, estableciendo estructuras flexibles que permitan
percibir cambios y adoptarlos con rapidez, por lo que fue indispensable realizar un
analisis que permitié determinar los factores tanto internos como externos que
impactan de forma positiva 0 negativa a la empresa para poder estudiar y analizar

el objeto de estudio.

55



2.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Guia de entrevistas

El guion de entrevista es un instrumento que nos sirvid para estructurar las
preguntas que se le iban aplicar al entrevistado, las mismas que se elaboraron
segun la modalidad de la entrevista, por lo cual las preguntas que se formularon
fueron abiertas, ya que el objetivo de esta es que cada una de las personas
entrevistadas produzcan informacion sobre todos los sitios habituales que
conciernen para la indagacion del estudio. La aplicacion de la entrevista se las
hizo a los directivos de la cooperativa “Rutas Peninsulares”, por medio de ellos se
hizo las principales deducciones para poder plantear metas, objetivos los mismos
que conllevaran al crecimiento sostenido de la empresa dentro del mercado

competitivo peninsular.

El cuestionario

Ildefonso E. Abascal (2009), indica: “Es un conjunto articulado y coherente de
preguntas para obtener la informacion necesaria para poder realizar la

investigacion que la requiere”. (pag. 189)

El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas respecto a una o mas
variables que se van a medir para poder generar los datos necesarios para lograr
alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacion, por lo tanto el
cuestionario permite ajustar e integrar el proceso de recopilacion de datos, el
mismo nos ayudara a dar contestaciones a los objetivos trazados en la
investigacion, recopilando informacion selecta para el disefio organizacional,

ejecutado en la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”.
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2.7. POBLACION Y MUESTRA

2.7.1. Poblacion

Icart Fuentelzas y Pulpon E. (2006), dice: “La poblacion o universo es el conjunto
de individuos que tiene ciertas caracteristicas o propiedades, que son las que se
desean estudiar”. (pag. 54).

Se tiene claro que una poblacion es un conjunto de elementos que se estudia,
acerca del cual se intenta sacar conclusiones. En todo proceso de investigacion se
establece el objeto de la misma, como lo es la poblacién, de ella se extrae la
informacidn requerida para su respectivo estudio, ya que el tamafio de esta es un

factor de suma importancia en todo proceso de investigacion.

La poblacion en la que nos basaremos se orienta al actual estudio, pertenece a
integrantes de las distintas areas de la organizacion como son: la parte

administrativa de la cooperativa y usuarios frecuentes.

CUADRO 3. Poblacién

Poblacion Ni

Personal administrativo 50
Clientes frecuentes 317
Total 367

Fuente: Datos internos de la institucion
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala
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2.7.2. Muestra

Wilson Gonzalo Paredes Garcés (2011), dice: “La muestra descansa en que
una parte de la poblacion representa al todo y por lo tanto refleja en cierta
medida las caracteristicas que definen la poblacién de la cual fue extraida,
toda la muestra lleva incluido un error muestral, esto es reciprocamente
proporcionado a la dimension de la muestra, es decir, un tamafio muestral
superior, el error muestral serd minusculo”. (pag. 35)

Es aquella parte representativa de la poblacion, por lo cual debe ser definida en
base a la poblacién determinada. Constan dos prototipos de muestra, la muestra
probabilistica y la no probabilistica. La muestra probabilistica, es considera como
el componente que tiene igual posibilidad de ser preferida y la no probabilistica,
se define no por la probabilidad sino méas bien por los rasgos de la investigacion.
Es por esto que la muestra probabilistica requiere del empleo de una formula que
permita obtener datos mas confiables y el muestreo no probabilistico se divide en:
muestreo por conveniencia y muestreo por criterio, por lo que en el presente

trabajo se realizard, considerando el muestreo por criterio.

El muestreo por criterio.- es aquella que comprende en la clasificacion de los
elementos se deja a los investigadores y a quienes emplean el sondeo. Esto escoge
los elementos, dada la disposicion del camino o al beneficio. Para la
sistematizacion de la muestra se instituira en funcion del muestreo por criterio, por
las caracteristicas adecuadas de la investigacion y la propagacion de los datos, la
cual bajo la consideracion de lo determinada en mas del 50% de la poblacion
manifestada.
CUADRO 4. Muestra

Detalle Muestra
Personal administrativo 50
Clientes frecuentes 317
Total 367

Fuente: Datos internos de la institucion.
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala
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2.8. PROCEDIMIENTOS Y PROCESAMIENTO DE INVESTIGACION

2. 8. 1. Procedimientos

Los procedimientos especifican y detallan un proceso los cuales conforman un
conjunto ordenado de actividades determinadas el cual consiste en seguir una serie
de pasos bien definidos que permitan y faciliten el desarrollo del trabajo de la
manera mas correcta y eficaz, ya que el objetivo es que este sea de facil

identificacion, las mismas deben cumplir normas establecidas.

Esta parte proporciona una perspectiva general sobre el procedimiento de la
investigacion por lo cual una vez obtenida la informacion necesaria, a través de
los instrumentos establecidos para tal fin, se procesé la informacion para ejecutar
la interpretacion. Esto se lo realizo con la intencién de analizar la informacion
obtenida, la misma que fue delicada de acuerdo a las exigencias del trabajo

desarrollado.

Para la presente investigacion se utilizé el siguiente bosquejo:

El planteamiento del problema.

Operacionalizacién de las variables.

Seleccionar el tema de investigacion.

Elaborar el marco teérico.

Definicion de la poblacion de la muestra.

Seleccidn de la muestra.

Preparar la documentacion para la recoleccion de los datos.

Aplicar la entrevista y la encuesta para recolectar la informacion.

VvV V.V V V V VYV V VY

Revision Bibliografica.
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2. 8. 2. Procesamiento

Los procesamientos son ordenados y evaluados para obtener informaciéon uatil que
luego seran analizados para poder tomar las decisiones que se estimen
convenientes, ya que el propdsito de utilizar la tabulacion, el analisis y la
interpretacion de los datos recopilados es el poder realizar el tratamiento adecuado
de los datos recogidos, por lo cual se procedera en funcién de los instrumentos y
técnicas aplicadas en la investigacion que se efectud a los socios directivos,
empleados y usuarios de la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares” del

cantén La Libertad, en la provincia de Santa Elena.

Una vez concluido con la recoleccion de los datos y la informacién se procede al
procedimiento verdadero de los resultados, que permita mostrar los datos de
forma organizada y precisa, con la finalidad de analizarla e interpretarla para
facilitar la elaboracion de la propuesta del disefio organizacional que se debera
aplicar, conforme a las necesidades, requerimientos y disponibilidad de los
recursos con los que se cuente, esto con el propésito de mejorar las tareas que se
realizan dentro y fuera de la organizacién para de esta manera realizar un buen
trabajo y por ende ofrecer un excelente servicio. Entre las principales partes del

procesamiento tenemos:

Formulacion de la propuesta.
Procesamiento de datos.

Anélisis de datos.

Bosquejo de graficos estadisticos.
Definicion de los datos.
Conclusiones.

Recomendaciones.

NS N N N N N R

Construir la propuesta.
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CAPITULO 11l

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo el andlisis de los resultados tiene como propoésito resumir las
observaciones llevadas a cabo de tal forma que proporcionen respuestas a las
interrogantes de la investigacion y la interpretacion de los resultados méas que una
operacion distinta es un aspecto especial del analisis su objetivo es buscar un
significado més amplio a las respuestas las mismas que permitan la definicion y

aclaracion de los conceptos.

Por esto el objetivo de este capitulo es analizar e interpretar la informacion
recogida en las entrevistas y encuestas y en base a estos resultados hacer una
presentacion grafica de los datos que permitan presentar mejor y con mas eficacia
los resultados obtenidos de la investigacion para lo cual se analizardn y
determinaran los resultados de las entrevistas y encuestas, realizadas dentro y
fuera de la cooperativa de transporte ‘“Rutas Peninsulares” por lo que las

entrevistas se las realizaron a los socios directivos que dirigen la organizacion.

Las encuestas se las efectuaron a los socios, personal operativo y usuarios de la
organizacion los cuales se mostraron entusiasmados ya que mediante la ejecucion
del disefio organizacional la institucion sera reconocida ante la competencia
pudiendo de esta manera existir un debido seguimiento y control de las
actividades y asi de esta forma determinar la situacion en la que se encuentra la
organizacion y cuales serian las mejores medidas que se deben tomar para que la
cooperativa siga adelante, de igual forma se presentardn conclusiones y
recomendaciones que ayudaran a identificar y resolver problemas que existen

dentro la institucion.
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3. 1. ANALISIS DE RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS A LOS
DIRECTIVOS DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE “RUTAS
PENINSULARES”

Entrevistas a los socios directivos de la cooperativa de transporte de pasajeros en

buses intraprovincial “Rutas Peninsulares”

1.- ¢ Qué cambios cree usted que se deberian hacer en el analisis interno de la

Institucion?

Los entrevistados expresaron que los cambios que se deberian hacer serian contar
con profesionales capacitados que cumplan con las expectativas que busca la
institucion, estudiando los cargos y establecer los roles o funciones a realizar para
no duplicar esfuerzos y mantener informado de las actividades que se vayan a
desarrollar en la institucién para que asi haya una coordinacion de trabajo en la
cooperativa y por ende corregir estos errores para poder estar a un nivel superior
que el de la competencia, por esto al analizar los resultados de esta pregunta .se
puede determinar que los socios de la cooperativa recalcaron que en decisiones
tomadas por la administracién estas influyen directa o indirectamente sobre cada

uno de los que conforman la organizacion.

2.- ¢ Cudles son los objetivos establecidos en la Institucion?

Los entrevistados manifestaron que la organizacion fue creada con la finalidad de
brindar un servicio de calidad y seguro a los usuarios externos logrando asi el
prestigio de la cooperativa en lo que respecta al servicio de transporte del sector o
de las comunidades donde esta establecida la misma, por lo cual los objetivos
planteados miden resultados en cualquier pardmetro y en un periodo de tiempo
estimado cumpliendo las metas que se han propuesto alcanzar por lo cual deben
constituir un reto y una innovacion en el que debe de existir un sistema de
incentivos ligados a estos ya que son un elemento fundamental para el

compromiso de las personas con la organizacion.
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3.- ¢Como perfeccionaria usted la calidad del servicio hacia los usuarios de la

cooperativa?

Los entrevistados opinaron que se perfeccionaria mediante entrevistas cortas,
realizando preguntas asi todos los involucrados como los Sefiores choferes,
oficiales y socios tengan el respeto, la consideracion y dando una buena imagen a
los usuarios que hacen uso del servicio que ofrece la cooperativa, puesto que estos
son nuestra principal entrada de dinero y quienes depositan su confianza al
preferir nuestras unidades ya que el servicio difiere de las especificaciones que se
dan al usuario, por lo que la calidad del servicio aumenta la retencion de los
usuarios, también ayuda a generar relaciones méas rentables con estos y esta seria
la mejor manera de abatir o superar a la competencia ofreciendo un mejor
servicio, teniendo como objetivo primordial el satisfacer sus requerimientos y
necesidades, por ende establecer la diferencia entre el servicio de la empresa y el
de sus competidores.

4.- ; Como considera usted que es el clima organizacional en la cooperativa?

Definitivamente los entrevistados consideran que existe un muy buen clima en
vista que los organismos internos como el consejo de administracion y el consejo
de vigilancia hacen que existan decisiones acertadas para que cada miembro
cumpla con la tarea que le corresponde las mismas que son aceptadas por todos
los que laboran en la cooperativa, puesto que el ambiente donde la persona
desempefia su trabajo diariamente, infunde mucho ya que esta puede ser un
vinculo o un obstaculo para el buen desempefio de la organizacion en conjunto
con todos quienes se encuentran dentro o fuera de ella, por lo que consideran de
gran importancia mantener un clima favorable en la empresa ya que esta viene
ganando cada vez la atencion de los empresarios ademas de propiciar una mayor

motivacion y por ende aumenta el compromiso y la lealtad de los trabajadores.
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5.- ¢Por qué considera que la eficiencia de los miembros de la cooperativa

ayudaria a tener una mejor organizacion?

Los entrevistados sefialaron que es de vital importancia que cada uno de los que
conforman la organizacién sepan el rol a desarrollar para no multiplicar esfuerzos
y lograr brindar un servicio de calidad por lo cual es de suma importancia ser
eficiente ya que promoviendo la eficacia de sus colaboradores estan propiciando a
su vez a un cambio importante ya que esto conduce a obtener resultados positivos
en el trabajo, siendo la suma de esos resultados particulares lo que posibilita el
rendimiento de la organizacion por esto cabe recalcar que una organizacion
eficiente logra cumplir con los objetivos trazados, ya que con eficiencia se otorga
la satisfaccion grupal o individual independientemente de la autoridad o posicion
que se tenga dentro de la organizacion, ya que esta aporta al alcance de los

objetivos y metas de la organizacion.

6.- ¢Como es el funcionamiento de la cooperativa en lo concerniente al

aspecto legal?

Los entrevistados indicaron que la cooperativa en lo referente al aspecto legal esta
legalmente constituida, aprobada sus estatutos por la ley de cooperativas eso si
resaltaron que con las nuevas disposiciones por parte de los organismos del estado
actualmente se estan realizando las debidas adecuaciones de los estatutos,
registros de los socios y los de la superintendencia de economia, popular y
solidaria la misma que sera el érgano de control en el futuro, por lo que se trata
pues de que esta responsabilidad se refleje en todas las actuaciones que desarrolla
la institucion, tanto interna como externamente como parte de su cultura; ya que
una organizacion es responsable cuando responde satisfactoriamente al

cumplimiento estricto de las obligaciones legales vigentes.
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7.- (Como ayudaria para mejorar la estructura organizacional de la entidad?

De acuerdo a la investigacion realizada a los socios directivos de la cooperativa
manifestaron que se mejoraria realizando reuniones periodicas brindando ideas
claras sobre los cambios de roles en los miembros de la cooperativa, designando
las personas mas iddneas en los cargos de mayor importancia, por lo que mediante
una adecuada organizacion se cumplen los objetivos organizacionales,
estableciendo asi métodos para desempefiar las actividades eficientemente,
ademas de sistematizar los recursos con los que cuenta la entidad, distribuyendo
actividades y responsabilidades, con el fin de simplificar las funciones de todos
quienes integran la cooperativa, por esto la finalidad de mejorar la estructura
organizacional es establecer un sistema de roles que han de desarrollar los
miembros de la entidad para de esta manera trabajar juntos de forma éptima y que

se alcancen las metas fijadas.

8.- ¢Como mejoraria el desempefio laboral de los miembros de la cooperativa

con la implementacion de un disefio organizacional?

En la respuesta a los entrevistados se puede apreciar que se encuentran de acuerdo
con la idea por lo que mejoraria en un cien por ciento el desempefio laboral de los
trabajadores, puesto que las personas involucradas tendrian mayor responsabilidad
en sus cargos; facilitando asi los métodos para que se puedan desempefiar las
actividades eficientemente con un minimo esfuerzo, eliminando de esta manera la
duplicacion de esfuerzos, buscando de esta manera un adecuado grado de
eficiencia en la institucion; ademas que ellos sabrian lo que estan haciendo mal y
todos brindarian un mejor servicio a los usuarios, optimizando asi la estructura de
la cooperativa las cuales se basan en las necesidades o requerimientos de la
misma, ya que a lo largo de los afios el disefio organizacional se ha convertido en

una parte fundamental de las organizaciones.
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9.- ¢ Como se planifican las actividades dentro de la cooperativa?

Los entrevistados sefialaron que se las planifica de forma anual puesto que se
retnen los miembros de la cooperativa la misma que se encuentra conformada por
los socios de la organizacion, en el cual la asamblea discute, analiza, rectifica,
aprueba y toma decisiones de las actividades a ejecutar, para de este modo llegar a
cumplir las metas y objetivos establecidas y ser lideres en el servicio que brindan
a sus usuarios, Yya que no se puede llegar a ningln lado si no sabemos donde
estamos y hacia donde queremos ir por esto la planificacion es la primera
actividad que debemos desarrollar en el ambito empresarial, por ende es
importante formular planes de accién que permitan anticiparse a modelar el
futuro, identificando de este modo los pasos o actividades que se deben seguir

para alcanzar los objetivos deseados en un periodo determinado.

10.- ¢Cuéles son los recursos que deberia tener en cuenta la entidad para

poder desarrollar sus actividades?

Claramente los entrevistados manifestaron que los recursos importantes se
deberian tener en cuenta serian el recurso humano, econémico, puesto que una
institucion primeramente debe ponerse en el lugar de las personas que buscan un
mejor servicio, para que asi la cooperativa cumpla sus metas y objetivos deseados,
ya que lo que toda institucion busca poder desarrollar bien sus actividades y lograr
los fines que persigue, estableciendo de este modo sus recursos humanos y
materiales en forma adecuada, es decir organizarlas de modo que cada uno de
estos cumpla una funcion y contribuya a lograr el objetivo que se busca, bajo una
direccion que se encargue de planificar y coordinar las diferentes actividades que
se desarrollan en la empresa ya que la cooperativa organiza sus recursos en forma

colectiva con la participacion de todos sus socios.
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11.- ¢Qué es lo més importante para usted en cuanto a la prestacion del

servicio?

Segun las respuestas de nuestros entrevistados consideraron que lo primordial
para ellos es que el usuario se despida satisfecho y contento por el servicio
recibido, ya que se le demuestra la cordialidad, el respeto, la educacion y el buen
trato que se les debe dar a los usuarios; porque de ellos depende mantenerse en la
labor que desemperia, ya que estas son acciones, procesos y ejecuciones que se
efectlan para conseguir la fidelizacion de los usuarios puesto que el servicio va
mas alla de la cortesia y la amabilidad, por lo que debemos tener presente que el
cliente es cada vez mas exigente en este aspecto, ademas de que estos buscan a
empresas en las que puedan depositar su confianza, credibilidad aunque muchas
veces no lo notemos estos evalGan constantemente la calidad del servicio, por lo

cual si una empresa no da importancia a este asunto no sera competitiva.

12.- ¢Como contribuiria para conseguir los recursos financieros para el

desemperio de sus actividades?

Los entrevistados opinaron que la mejor forma de contribuir seria accediendo a
préstamos bancarios; asi mismo gestionando actividades con los socios o
contribuciones voluntarias por ende apoyar en todas las actividades que se
planteen dentro de las reuniones de consejo y asi poder cumplir a cabalidad con
los objetivos esperados y asi ser la primera opcion para nuestros usuarios, ademas
se debe utilizar adecuadamente los recursos con que cuenta la empresa, para poder
tomar decisiones bien fundamentadas y no poner en peligro la liquidez y
solvencia, ya que de este modo el servicio mejoraria y cubriria las distintas
necesidades que existen en el mercado, sabiendo que toda empresa requiere de
recursos financieros para poder realizar sus actividades o para ampliarlas, ya que

esta es una herramienta importante en toda organizacion.

67



3. 2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A SOCIOS
Y EMPLEADOS DE LA COOPERATIVA “RUTAS PENINSULARES”

Pregunta 1.- ;El tiempo que labora en la cooperativa es de?

TABLA 1. Tiempo que labora en la cooperativa

ITEMS Valoracion Sty
Frecuencia |Porcentaje
0-2 Afios 4 8%
1 2-4 Afos 16 32%
Mas de 5 Afios 30 60%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

Gréfico 3. Tiempo que labora en la cooperativa

m0-2 anos

m2-4 afos

I Mas de 5 afios

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares™
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Mediante este item se pudo conocer el tiempo que labora en la cooperativa “Rutas
Peninsulares” por lo que de acuerdo a las encuestas los colaboradores

mayoritariamente dijeron més de 5 afios.
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Pregunta 2. ;Qué medidas cree usted que ayudarian para contrarrestar a la

competencia?

TABLA 2. Medidas para contrarrestar a la competencia

Colaboradores
ITEMS Valoracién
Frecuencia |Porcentaje
Buen servicio 35 70%
2 Unidades en buenas condiciones 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

Gréfico 4. Medidas para contrarrestar a la competencia

m Buen servicio

® Unidades en buenas
condiciones

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

En cuanto a este items se dio a conocer cudles serian las medidas que ayudarian a
contrarrestar a la competencia, a lo que los colaboradores supieron manifestar
mayoritariamente el buen servicio y las unidades en buenas condiciones,
reiterando de esta manera la importancia de estos dos items ya que estas van de la

mano para de este modo tener contentos a los usuarios.
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Pregunta3. ;Conoce cudl es la mision de la cooperativa?

TABLA 3. Mision de la cooperativa

Colaboradores
ITEMS Valoracion
Frecuencia |Porcentaje
Si 35 70%
3 No 9 18%
No sé 6 12%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 5. Mision de la cooperativa

= Si
u No

" Nose

Fuente Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Como podemos darnos cuenta con este item se pudo conocer si conocen la misién
de la cooperativa, a lo que los colaboradores en su gran mayoria supieron decir
que si, por lo que se recomendaria darle significado a la misma en cada uno de los
que integran la organizacion, ya que se dice que la mision es la razén de ser de
toda empresa porque define hacia donde se dirige esta.
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Pregunta 4. ; Conoce los objetivos que desea alcanzar la organizacion?

TABLA 4. Objetivos que desea alcanzar

ITEMS Valoracion Colaporadores -
Frecuencia | Porcentaje

Totalmente de acuerdo 14 28%

De acuerdo 30 60%
Indiferente 6 12%
4 Estoy en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%

Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 6. Objetivos que desea alcanzar
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Con esta pregunta se dio a conocer si conocen los objetivos que desea alcanzar la
organizacion a lo que los colaboradores indicaron que estan de acuerdo, mientras
gue otros indicaron totalmente de acuerdo y la otra restante que le es indiferente,
por esto se dice que es necesario establecer objetivos, para evaluar las acciones y
la eficacia de la organizacién, ya que de este modo todo el personal encaminara

sus esfuerzos hacia un logro comdn.
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Pregunta 5. ¢ El servicio que ofrece la cooperativa se adapta perfectamente a las

necesidades de los usuarios?

TABLA 5. La Cooperativa se adapta a las necesidades de los usuarios

ITEMS Valoracion Colal_:)oradores -
Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 20 40%
De acuerdo 28 56%
Indiferente 2 4%
5 Estoy en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 7. La cooperativa se adapta a las necesidades de los
usuarios
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

De acuerdo a este items podemos observar si el servicio que ofrece la cooperativa
se adapta perfectamente a las necesidades de los usuarios a lo que los encuestados
sefialaron estar de acuerdo, mientras que otros dijeron totalmente de acuerdo y el
restante que les es indiferente, por ende podemos decir que la mayoria de los que
conforman la organizacion consideran que el servicio que ofrece la cooperativa

“Rutas Peninsulares” cubre perfectamente las necesidades de los usuarios.
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Pregunta 6. ¢Estaria de acuerdo en que se perfeccione la estructura

organizacional de la cooperativa?

TABLA 6. Perfeccionamiento de la estructura organizacional de la
cooperativa

Colaboradores
ITEMS Valoracion
Frecuencia | Porcentaje
Si 37 74%
6 No 3 6%
No sé 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 8. Perfeccionamiento de la estructura organizacional de la

cooperativa
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Mediante las encuestas realizadas los colaboradores mayoritariamente indicaron
que si estarian de acuerdo en que se perfeccione la estructura organizacional de la
cooperativa, debido a que toda organizacion bien estructurada sabra salir a flote en

todo problema que se le presente.
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Pregunta 7. ;Piensa usted que existe eficacia dentro de la cooperativa?

TABLA 7. Existe eficacia dentro de la cooperativa

ITEMS Valoracion Colal?oradores -
Frecuencia |Porcentaje

Siempre 15 30%

A menudo 29 58%

A veces 6 12%
7 Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%

Total 25 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 9. Existe eficacia dentro de la cooperativa
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Mediante las encuestas realizadas los colaboradores consideraron que si existe
eficacia dentro de la cooperativa, lo que nos sefiala que se incentiva al personal
para que se vea comprometida con esta, permitiendo asi la contribucion de cada
individuo al logro de los objetivos de la cooperativa.
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Pregunta 8. ; Conoce si la cooperativa cumple con todos los requisitos legales?

TABLA 8. La cooperativa cumple con los requisitos legales

ITEMS Valoracion Colaboradores
Frecuencia | Porcentaje
Si 42 84%
No 5 10%
8 No sé 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 10. La cooperativa cumple con los requisitos legales
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Fuente Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

De acuerdo a las encuestas efectuadas los colaboradores consideraron que la
empresa si cumple con todos los requisitos legales, por lo tanto podemos indicar
que los que conforman la organizacion tienen conocimiento de que la cooperativa
cumple con los requisitos que la ley requiera para que la misma no tenga

problemas legales de ninguna indole.
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Pregunta 9. ; Tiene conocimiento si existen normativas dentro de la cooperativa?

TABLA 9. Existen normativas dentro de la cooperativa

ITEMS Valoracién Colaboradores
Frecuencia | Porcentaje
Si 38 76%
9 No 8 16%
No sé 4 8%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 11. Existe normativas dentro de la cooperativa
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Tal como lo demuestran las encuestas los colaboradores manifestaron que si
tienen conocimientos de que si existen normativas dentro de la cooperativa “Rutas
Peninsulares, por lo que es importante que en toda organizacion existan leyes y

reglas que cumplir, ya que las mismas influyen en el comportamiento de quienes
conforman la institucion.
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Pregunta 10. ;Piensa usted que existen procedimientos adecuados en la gestion

administrativa de la cooperativa?.

TABLA 10. Procedimientos adecuados en la gestion administrativa de la
cooperativa

Colaboradores
ITEMS Valoracion
Frecuencia | Porcentaje
Si 29 58%
1 O No 12 24%
No sé 9 18%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 12. Procedimientos adecuados en la gestion administrativa

de la cooperativa
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”

Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala
Como podemos observar en esta pregunta los colaboradores en su mayoria
expresaron que si existen procedimientos adecuados en la gestion administrativa,
lo que nos indica que la gestién administrativa es un proceso para realizar tareas
bésicas, por lo cual en toda organizacion es importante para que esta obtenga

resultados positivos.
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Pregunta 11. ;Existe control de las actividades por parte de los directivos?

TABLA 11. Existe control de las actividades por parte de los directivos

ITEMS VallaraEn Colaporadores _
Frecuencia | Porcentaje
Siempre 8 6%
A menudo 23 16%
A veces 19 28%
1 1 Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 13. Existe control de las actividades por parte de los

directivos
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Los encuestados en este items indicaron que a menudo existe control de las
actividades por parte de los directivos siempre se controlan las actividades, por lo
cual podemos decir que en toda organizacion es de gran importancia controlar las
actividades que se van a realizar para el perfeccionamiento de la entidad y asi

asegurarse que se esta avanzando satisfactoriamente hacia sus metas y objetivos.
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Pregunta 12. ;Considera usted que la cooperativa demuestra una buena

organizacion en el desarrollo de sus actividades?

TABLA 12. Organizacion en el desarrollo de las actividades de la

cooperativa

., Colaboradores
ITEMS Valoracion - -
Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 15 30%
De acuerdo 24 48%
Indiferente 11 22%
1 2 Estoy en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 14. Organizacion en el desarrollo de las actividades de la

cooperativa
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”

Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala
Los colaboradores en este items manifestaron estar de acuerdo en que la
cooperativa de muestra una buna organizacion en el desarrollo de sus actividades,
esto significa que el mantener una buena organizacion en el desarrollo de las
actividades es de gran importancia saber las funciones que se deben cumplir de

acuerdo con los planes establecidos ya que estos son la base de la organizacion.
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Pregunta 13. ;Considera usted que los recursos que utiliza la cooperativa ayudan

a realizar el trabajo?

TABLA 13. Los recursos que utiliza la cooperativa ayudan a realizar su

trabajo
» Colaboradores
ITEMS Valoracion - -
Frecuencia | Porcentaje
Siempre 19 38%
A menudo 23 46%
A veces 8 16%
13 Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 15. Los recursos que utiliza la cooperativa ayudan a realizar

su trabajo
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Fuente: Socios y empleados de la Cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Como podemos ver en este items los colaboradores manifestaron que los recursos
que utiliza la cooperativa a menudo ayudan a realizar su trabajo, por esto
indicamos que los recursos que necesitan para realizar su trabajo ya sea este
econdmico o material si se encuentran a tiempo, permitiendo que las actividades
se desarrollen de forma oportuna y puntual.
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Pregunta 14. ;Cree usted que se deberia mejorar respecto a la atencion al cliente?

TABLA 14. Mejorar respecto a la atencion al cliente

.. Colaboradores
ITEMS Valoracion - -
Frecuencia | Porcentaje
Excelente 44 88%
Muy bueno 4 8%
Bueno 2 4%
14 Regular 0 0%
Deficiente 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 16. Mejorar respecto a la atencion al cliente
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

De acuerdo a las encuestadas realizadas los colaboradores nos expresaron que
seria excelente que se mejore respecto a la atencidn al cliente, ya que a medida
gue pasa el tiempo se hace urgente y necesaria la aplicacién correcta del servicio

al cliente.
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Pregunta 15. ;A su juicio cree usted que mejorando la calidad del servicio la

cooperativa aumente sus ingresos?

TABLA 15. Aumentar los ingresos mejorando la calidad del servicio de
la cooperativa

ITEMS Valoracion Saldbokaeblics
Frecuencia | Porcentaje
Totalmente de acuerdo 19 38%
De acuerdo 28 56%
Indiferente 3 6%
1 5 Estoy en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 17. Aumentar los ingresos mejorando la calidad del

servicio de la cooperativa
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Fuente: Socios y empleados de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Tal como lo demuestra esta pregunta los colaboradores manifestaron estar de
acuerdo en que mejorando la calidad del servicio la cooperativa aumente sus
ingresos, por esta razon se diria que la mayoria de los miembros de la cooperativa
“Rutas Peninsulares” consideran que seria importante tomar en cuenta este items

ya que servira de mucho para el incremento de la misma.
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3. 3. ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS
USUARIOS DE LA COOPERATIVA “RUTAS PENINSULARES”.

Pregunta 1. ;| Desde cuando es usted usuario de la cooperativa®.

TABLA 16. Desde cuando es usted usuario de la Cooperativa

ITEMS Valoracion Usuarios
Frecuencia | Porcentaje
0-2 afos 41 13%
1 2-4 afios 89 28%
Mas de 5 anos 187 59%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 18. Desde cuando es usted usuario de la cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Mediante este item se pudo conocer desde cuando es usuario d la cooperativa
“Rutas Peninsulares” por lo que de acuerdo a las encuestas los usuarios supieron
manifestar mas de 5 afios, por tal razén indicamos que se obtuvo opiniones de

personas que conocen de la organizacion.
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Pregunta 2. ; Cual supone usted que es la fortaleza principal en la cooperativa?

TABLA 17. Principal fortaleza de la cooperativa

; Usuarios
ITEMS Valoracion - -
Frecuencia | Porcentaje
Personal calificado 57 18%
2 Unidad de transporte coémoda 108 34%
Ubicacion estratégica 152 48%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 19. Principal fortaleza de la cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

En esta pregunta se dio a conocer cuél es la principal fortaleza de la cooperativa, a
lo que los usuarios supieron indicar en su mayoria la ubicacién estratégica y la
unidad de transporte comoda, lo que quiere decir que las fortalezas en toda
organizacion ayudan a sobresalir y diferenciar de la competencia ya que estos

detalles son los que hacen que esta sea preferida por los usuarios.
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Pregunta 3. (Cudl es el principal problema que usted encuentra en la

cooperativa?

TABLA 18. Principal problema de la cooperativa

ITEMS Valoracion U§uarlos .
Frecuencia | Porcentaje
Mala atencién 159 50%
3 Unidades descuidadas 86 27%
Paradas inesperadas 73 23%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 20. Principal problema de la cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

Como podemos identificar en este item se pudo conocer cual seria el principal
problema que tiene la cooperativa, a lo que los colaboradores indicaron
mayoritariamente la mala atencion y las unidades descuidadas, por esto se indica
que los principales problemas que se deben corregir en la cooperativa son estos,
teniendo en cuenta que un cliente satisfecho atrae mas clientes y por ende mas

ingresos.
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Pregunta 4. ;A su juicio que valores recomendaria emplear en la cooperativa?

TABLA 19. Aplicar valores en la cooperativa

ITEMS Valoracion Us_uarlos -
Frecuencia |Porcentaje

Responsabilidad 54 17%
Honestidad 57 18%

Respeto 38 12%

4 Puntualidad 32 10%
Todas las anteriores 136 43%

Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 21. Aplicar valores en la cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

Como podernos darnos cuenta en las encuestas realizadas a los usuarios de la
cooperativa, en cuanto a que valores recomendaria emplear en la cooperativa estos
manifestaron que todos los item anteriores, por lo que indicaremos que seria
importante tomar en cuenta las opiniones dadas por los usuarios para que los

integrantes de la cooperativa la pongan en préactica.
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Pregunta 5. ;Considera que las labores de la cooperativa se desarrollan valorando

el servicio al cliente como elemento importante?

TABLA 20. La cooperativa desarrolla sus labores valorando el servicio

al cliente
ITEMS Valoracion Usuarios :
Frecuencia Porcentaje
Siempre 57 18%
A menudo 70 22%
A veces 155 49%
5 Casi nunca 25 8%
Nunca 10 3%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 22. La cooperativa desarrolla sus labores valorando el
servicio al cliente
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominauez Tomala

En cuanto a las encuestas que se realizaron a los usuarios expresaron que solo a
veces las labores de la cooperativa se desarrollan valorando el servicio al cliente
como elemento importante, por lo que es necesario que todos los integrantes de la
cooperativa conozcan los objetivos institucionales, ya que se puede analizar que
los empleados que trabajan en la organizacion desconocen de ellos provocando

que el desempefio del trabajo y sus esfuerzos estén mal direccionados.
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Pregunta 6. ¢Considera usted que se encuentra satisfecho con el servicio que le

ofrece la cooperativa?

TABLA 21. Se encuentra satisfecho con el servicio que le ofrece la
cooperativa

Usuarios
ITEMS Valoracion - -
Frecuencia Porcentaje
Si 86 27%
6 No 168 53%
No sé 63 20%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 23. Se encuentra satisfecho con el servicio que le ofrece la
cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Como sefala la encuesta realizada a los usuarios sefialaron que no sé encuentran
satisfechos con el servicio que le ofrece la cooperativa , por ende con esta
pregunta nos pudimos dar cuenta que los usuarios no se encuentran satisfechos
con el servicio que se les brinda y que para toda organizacion deberia ser

importante mejorar esas deficiencias.
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Pregunta 7. (Cree que con la implementacion de un disefio organizacional

mejoraria el desarrollo de la cooperativa?

TABLA 22. Implementacién del disefio organizacional en la cooperativa

. Usuarios
ITEMS Valoracion - -
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 124 39%
De acuerdo 152 48%
Indiferente 41 13%
7 Estoy en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 24. Implementacion del disefio organizacional en la
cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

De los usuarios encuestados estos indicaron en su mayoria que estan de acuerdo
con la implementacion del disefio organizacional para mejorar el desarrollo de la
organizacion, por tal motivo este servira de gran apoyo para que la cooperativa

“Rutas Peninsulares” siga mejorando.
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Pregunta 8. ;Cree usted que se deberia capacitar al personal para que exista un
mejor clima laboral?

TABLA 23. Capacitar al personal para que exista un mejor clima laboral

ITEMS Valoracion B -Hles
Frecuencia Porcentaje
Si 190 60%
No 73 23%
8 No sé 54 17%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 25. Capacitar al personal para que exista un mejor clima
laboral
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.

Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala
Como sefiala en este item los usuarios nos sefialaron que si deberia capacitar al
personal para que exista un mejor clima laboral, mientras que otra parte indico
que no sabe, por esto diremos que un clima laboral positivo propicia una mayor
motivacion y por tanto una mejor productividad por parte de los trabajadores ya
que esto significa el compromiso y lealtad hacia la organizacion.
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Pregunta 9. ; Como califica la eficacia del personal que labora en la cooperativa?.

TABLA 24. Eficacia del personal que labora en la cooperativa

» Usuarios
ITEMS Valoracion - :
Frecuencia Porcentaje
Excelente 44 14%
Muy bueno 79 25%
Bueno 57 18%
9 Regular 25 8%
Deficiente 112 35%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 26. Eficacia del personal que labora en la cooperativa
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Tal como lo demuestra este item los usuarios calificaron la eficacia del personal
que labora en la cooperativa “Rutas Peninsulares” como deficiente, por esta razon
se diria que la organizacién deberia establecer métodos ya que el éxito de una
organizacion se mide por su eficiencia y efectividad por lo que es importante que
se realicen diagndsticos de como se estd operando en las diferentes areas de la

empresa.
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Pregunta 10. ¢;Le comunica la cooperativa de manera clara de los cambios que se

dan en ella?

TABLA 25. Comunica la cooperativa de los cambios que se dan en ella

Usuarios
ITEMS Valoracion
Frecuencia Porcentaje
Si 105 33%
1 O No 158 50%
No sé 54 17%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 27. Comunica la cooperativa de los cambios que se dan en
ella
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Los encuestados en su mayoria dijeron que la cooperativa no comunica de manera
clara los cambios que se dan en ella, por lo tanto diremos que es indispensable
tomar en cuenta este items el cual nos da a conocer la inconformidad que existe
por parte de los usuarios respecto a este tema y que se deberia comunicar sobre los
cambios que se realizan en la organizacion por parte de los directivos de la

cooperativa “Rutas Peninsulares”.
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Pregunta 11. ¢Cree usted que las autoridades de la cooperativa planifican las

actividades?

TABLA 26. Las autoridades de la cooperativa planifican las actividades

ITEMS Valoracion .Usuarlos -
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 79 2504
De acuerdo 140 44%
Indiferente 73 23%
1 1 Estoy en desacuerdo 25 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 28. Las autoridades de la cooperativa planifican las
actividades
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.

Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala
En el analisis de la presente encuesta los usuarios sefialaron que estan de acuerdo
en que las autoridades de la cooperativa “Rutas Peninsulares planifican las
actividades, esta es la razon por la cual los esfuerzos de todos quienes integran la

organizacion dan resultado y estos son destacados por los usuarios.
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Pregunta 12. ;Cree usted que el personal de la cooperativa cuenta con los

recursos necesarios para llevar a cabo su labor?

TABLA 27. El personal cuenta con los recursos necesarios para llevar a
cabo su labor

ITEMS Valoracion .Usuarlos -
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 57 18%
De acuerdo 79 25%
Indiferente 127 40%
1 2 Estoy en desacuerdo 44 14%
Totalmente en desacuerdo 10 3%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 29. El personal cuenta con los recursos necesarios para
llevar a cabo su labor
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Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

Con este item los usuarios nos manifestaron que les es indiferente que el personal
cuenta con los recursos necesarios para llevar a cabo su labor, por lo cual diremos
gue en toda organizacion se debe integrar y coordinar los recursos
organizacionales tales como: materiales, dinero, tiempo, espacio, etc., para de esta

manera alcanzar los objetivos definidos de la manera eficaz y eficiente posible.

94



Pregunta 13. ;Considera que la cooperativa cuenta con el personal necesario para
que el servicio que se le presta sea 6ptimo?

TABLA 28. La cooperativa cuenta con el personal necesario para ofrecer
un éptimo servicio

., Usuarios
ITEMS Valoracién - -
Frecuencia Porcentaje
Si 95 30%
1 3 No 168 53%
No sé 54 17%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 30. La cooperativa cuenta con el personal necesario para
ofrecer un 6ptimo servicio

= Si
= No

m Nose

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.

Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala
Mediante este item los usuarios sefialaron que la cooperativa “Rutas Peninsulares”
no cuenta con el personal necesario para que el servicio que se le presta sea
Optimo, por lo cual cabe indicar que este punto es de gran importancia, ya que a
medida que la competencia es cada vez mayor y los servicios ofertados en el
mercado son cada vez més variados, los usuarios se vuelven cada vez maés

exigentes.
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Pregunta 14. ;Cual es su grado de satisfaccion con el servicio que le brinda la
Cooperativa?

TABLA 29. Brinda la cooperativa satisfaccion con el servicio prestado

ITEMS Valoracion %Jsuanos -
Frecuencia Porcentaje
Excelente 22 7%
Muy bueno 63 20%
Bueno 79 25%
14 Regular 143 45%
Deficiente 10 3%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 31. Brinda la cooperativa satisfaccion con el servicio
prestado

m Excelente
® Muy bueno
= Bueno

m Regular

w Deficiente

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

En este item los encuestados nos supieron manifestar que el grado de satisfaccion
con el servicio que le brinda la Cooperativa es regular, por lo que se nota que los
usuarios en su mayoria no estan conformes con el servicio ofrecido y esto debe

cambiar ya que la satisfaccion del cliente es el objetivo principal en toda
organizacion para alcanzar los resultados deseados.
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Pregunta 15. ;Cree que la cooperativa deberia adquirir nuevas unidades?

TABLA 30. La cooperativa deberia adquirir nuevas unidades

ITEMS Valoracién Usuarios :
Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 152 48%
De acuerdo 86 27%
Indiferente 54 17%
1 5 Estoy en desacuerdo 25 8%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 317 100%

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

GRAFICO 32. La cooperativa deberia adquirir nuevas unidades

m Totalmente de acuerdo
E De acuerdo

= Indiferente

u Estoy en desacuerdo

m Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los usuarios de la cooperativa.
Elaboracién: Fanny Dominguez Tomala

Como podemos darnos cuenta los encuestados nos indicaron estar totalmente de
acuerdo en que la cooperativa deberia adquirir nuevas unidades, por lo cual en
este item podemos resaltar que los usuarios de la cooperativa “Rutas
Peninsulares” piensan que los altos directivos deberian pensar seriamente en esta

idea porque de esta manera aumentarian sus ingresos.
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3.4. CONCLUSIONES

El 70% del personal interno de la cooperativa menciono que si conocen la mision
por lo cual todos los que conforman la organizacion tienen en cuenta la
importancia que tiene esta, es decir lo que tiene que hacer para poder alcanzar su
visién, ya se van formulando estrategias junto con actividades bien planteadas y
estructuradas para ser mas eficiente y eficaz sus metas y objetivos

organizacionales.

De los que conforman la organizacion el 74% estdn de acuerdo en que se
perfeccione la estructura organizacional de la cooperativa, por lo que esto servira
para establecer un sistema de papeles que han de desarrollar cada uno de los
miembros de la entidad, para asi trabajar de forma éptima y que se alcancen las

metas fijadas en la planificacion.

La gestion administrativa de la cooperativa de transporte, es ineficiente esto fue lo
que supo manifestar el 58% de los que integran la organizacién, razén por la cual
las actividades que se realizan carecen de una adecuada organizacién, por ende
deberian hacer las debidas revisiones y correcciones continuas que deben

realizarse en toda institucion.

El 60% de los integrantes de la organizacion tienen claro los fines y objetivos que
se desean conseguir, por esto todos los esfuerzos de los que conforman la

cooperativa resultaran beneficiosos para los intereses de la institucion.

De los usuarios de la cooperativa el 48% manifesto que la elaboracion del disefio
organizacional es primordial puesto que servira de gran ayuda ya que tendra como
fin constituirse en un elemento eficiente y aplicable en la cooperativa de
transporte en buses intraprovincial “Rutas Peninsulares”, el mismo que sera

beneficio para la entidad y sus usuarios que son su razon de existir.
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3.5. RECOMENDACIONES

Es fundamental hacer conocer la mision a todos los miembros de la organizacion,
ya que es la razon de ser de la institucion por lo que esta determinada por varios
elementos ademas; del compromiso de quienes componen la cooperativa de
transporte en buses intraprovincial “Rutas Peninsulares” y se logre un accionar

mas eficiente de la empresa.

La organizacion debe aplicar el disefio curricular, la misma determina la
estructura organizacional, por lo que es un patrén de agrupacién de puestos y de
relaciones que se establecen dentro de la cooperativa de transporte en buses
intraprovincial ‘“Rutas Peninsulares” para facilitar la coordinacion de las

actividades y el control del personal, para un desempefio eficaz.

Se recomienda solucionar los problemas centrales que sufre la organizacion n lo
que se refiere a la gestién administrativa para que esta sea excelente y por ende
lograr los resultados que se esperan y la generacion de mayores utilidades y el

crecimiento de la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”

Es necesario fijar los objetivos, para el éxito de los planes de la organizacion de
este modo cumpliendo aquellos de corto plazo se pueda buscar nuevas
oportunidades, el fin es que tanto las organizaciones como sus miembros vayan
méas alla de los cambios superficiales haciendo que la institucion sea mas

competitiva e eficiente.

Finalmente se recomienda a los directivos, acoger el disefio organizacional que es
una propuesta que permitira sincronizar los cambios que se deben realizar en la
cooperativa de transporte en buses Intraprovincial “Rutas Peninsulares”

permitiéndole posicionarse mejor en el mercado local y desarrollar la institucion.
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CAPITULO IV

DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS EN BUSES INTRAPROVINCIAL
“RUTAS PENINSULARES.”

4.1. PRESENTACION

En la cooperativa de transporte en buses intraprovincial “Rutas Peninsulares” el
disefio organizacional que se presenta se ha establecido de forma reciproca con el
personal interno, directivos y usuarios de la institucion, que permita una mejor
organizacion logrando de esta manera aprovechar mejor los recursos de la

institucion.

La vision principal del disefio organizacional es proporcionar una mejor
integracion y coordinacion de todos los integrantes de la entidad, logrando un
entorno favorable y conveniente para el desempefiando de los objetivos
colectivos, ya que esta es una herramienta esencial para el desarrollo de la misma,
puesto que a traves de ella se puede establecer mecanismos que permitan cumplir
de manera correcta y eficaz los planes que la cooperativa tenga, teniendo como

propdsito alcanzar de manera eficiente los objetivos propuestos.

Por esto se implementara el disefio organizacional, considerando la estructura del
organico funcional el cual mejorara las acciones que se ejecutan en la cooperativa
de Transporte “Rutas Peninsulares”, lo cual permitirda guiarse hacia los fines
propuestos amparandose en estrategias a seguir de tal manera que esta logre
alcanzar sus objetivos como entidad, proyectandose hacia un futuro estable y
competitivo entre los miembros de la cooperativa y asi poder obtener resultados
esenciales que conlleven, a la organizacion a planear la realizacion de nuevas

ideas de progreso.

100



4.2. DATOS DE IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

La razdn social con la que se identifica a la organizacion es: Cooperativa de

transporte “Rutas Peninsulares”.

Dedicacion: La misma que se ha dedicado a esta actividad economica desde
aproximadamente 23 afios, brindando servicios regulares de transporte, urbano,

suburbano e interurbano de pasajeros.

Logotipo: El logotipo con el que se dé a conocer en la implementacion de este

disefio organizacional se plantea de la siguiente forma:

GRAFICO 33. Logotipo de empresa

e SLOGAN: “Seguridad y confort al viajar”.
e RUC: con este codigo la Cooperativa realiza sus actividades 0991190562001.

e Representante: con su representante legal el Sr. Galo Magallan gerente
general.

e Correo electrénico: asi mismo se cred6 un correo electrénico

coop.rutaspeninsulares@outlook.es.
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4.3. JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Hoy en dia las organizaciones enfrentan un gran reto ya que en la actualidad cada
uno de los factores que constituye la entidad son de gran importancia, por lo cual
estas deben estar realizando cambios constantemente sean estas de menor a mayor
grado, pudiendo ser este a nivel interno o externo, por ende se cree preciso y
necesario responder a los trances creados para asi impedir que la institucién caiga
en desgastes que sean terribles no solo para los accionistas sino para todo el

recurso humano de la organizacion.

Al tener trabajadores que se desenvuelvan en un ambiento laboral adecuado se
destacaran las nuevas formas de organizacion, las cuales surgen en respuesta a los
cambios, con la finalidad de lograr los objetivos y metas deseados que satisfagan

tanto a los usuarios como a la organizacion.

Por esto la elaboracion del disefio organizacional, aportard al crecimiento de la
cooperativa de transporte en buses intraprovincial “Rutas Peninsulares”, para que
esta pueda desarrollar técnicas adecuadas que la fortalezcan para enfrentar a la
competencia de la actualidad, ya que es de vital importancia delimitar que
estrategia define a la organizacion, es decir cudl es su actividad, o a cual se quiere
dedicar y que clase de organizacion quiere ser, esto se lograra a través de la

definicion de su mision, sus metas y sus objetivos alcanzables.

La implementacion de este disefio organizacional en la cooperativa, tiene varias
ventajas competitivas, las mismas que otorgaran a los directivos las herramientas
de analisis necesarias, para evaluar la situacion de la organizacion e implantar
nuevas estrategias a fin de aprovechar las oportunidades; ademas gracias a las
fortalezas identificadas, se minimizaran las amenazas y por ende se reduciran las

limitaciones que se presenten en la institucion.
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4.4. MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA LA COOPERATIVA “RUTAS PENINSULARES”

GRAFICO 34. Modelo de disefio organizacional para la cooperativa “Rutas Peninsulares”.

Fase 1 Analisis

organizacional -
Fase 4 Proyeccion de la

9 Estructura organizacional
Estructura organizacional

Orgénico funcional
Politica de RR.HH

‘ Fase 2 Direccién Fase 3 Gestion de * Tecnologia de Informacion
Es_tr_gtégica Necesidades Sistema de control
Mision Cuadro de mando integral
Disefio Vision Clientes Clima organizacional
. “ Objetivos ﬁ La atencion al
Organizacional Estrategias cliente
Valores Satisfaccion del
t cliente
Fase 1 Analisis Fase 5 resultados de efectividad
organizacional Eficiencia
Andlisis externo Eficacia

Oportunidad - — Evaluacion del desempefio
Amenazas Plan de accion

Anadlisis de Porter

Fuente: Estructura organizacional en la propuesta
Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala



4.5. ELEMENTOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

4.5. 1. Andlisis situacional

El analisis situacional es el estudio del medio en que se desenvuelve la
organizacion en un determinado momento, mediante esto podemos realizar un
cuadro de la realidad actual de la organizacion, concediendo adquirir un analisis
exacto que apruebe en funcién de ello tomar medidas y detectar problemas para
controlar las debilidades, enfrentar las amenazas y aprovechar las oportunidades
utilizando las fortalezas, logrando asi una cultura que aporte un valor agregado en
favor de los socios que conforman la cooperativa de transporte “Rutas

Peninsulares”.

4.5. 1. 1. Analisis interno de la organizacion

Fortalezas:

++ Cuenta con personal calificado.

++ Ubicacion estratégica.

+¢+ Precios comodos.

+«» El transporte tiene una hora de llegada y de salida.
++ Unidades propias.

++ Planifican sus actividades.

++ Diversidad de recorridos.

++ Posicionamiento en el mercado.

+»+ Buena relacién entre socios.

¢+ Recursos propios.
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Debilidades:

+ Limitada atencion al usuario.
¢ Clientes insatisfechos.

+«+ Paradas inesperadas.

+«» Unidades en mal estado.

«» Escases de publicidad.

+» Inexistencia de un disefio organizacional.

4.5.1.2. Analisis externo

Oportunidades:

Aprovechar el nuevo terminal de la provincia para crecer en el mercado.

e Usuarios fijos.

e Adquirir nuevos productos.

e Aplicacién de nuevas tecnologias.

e Los choferes son conocedores de las rutas de transporte terrestres.

e Aprovechar los medios de comunicacion para dar a conocer la cooperativa.

e Formar al personal interno para que ofrezca una buena atencién a los

pasajeros.

Amenazas:

v' Insuficiente tecnologia.

v Competencia desleal.

v Modernizacion de las unidades por parte de otras personas.
v’ Presentar una mala imagen ante los usuarios.

v’ Cooperativas con las mismas rutas.

v' Deficiente orientacién de los recursos.
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CUADRO 5. Matriz FODA

Fortalezas

Debilidades

Factores 1. Personal calificado. 1. Limitada atencion al usuario.
Internos 2. Ubicacion estratégica. 2. Clientes insatisfechos-

3. Precios comodos. 3. Unidades en mal estado.
4. El transporte tiene una hora de llegada y de salida 4. Escases de publicidad.
5. Unidades propias. 5. Inexistencia de un disefio organizacional.

Eactores 6. Planifican sus actividades.

Externos 7. Diversidad de recorridos.
8. Posicionamiento en el mercado.
9. Buena relacion entre socios.
10. Recursos propios.
Oportunidades FO (Max- Max) DO (Min — Max)
1. Aprovechar el nuevo terminal de la provincia para

crecer en el mercado.

Usuarios fijos.

Adquirir nuevos vehiculos

Aplicacion de nuevas tecnologias

Los choferes son conocedores de

transporte terrestre.

Aprovechar los medios de comunicacion para dar a

conocer a la cooperativa.

7. Formar al personal interno para que ofrezca una
buena atencion a los pasajeros.

@ g @ (W

las rutas de

e

% FA4.05) Ejecutar sus recorridos con puntualidad para
evitar accidentes y contratiempos en los pasajeros.

% (F2.01) Tomar decisiones para implementar estrategias
que realicen una relacién con los usuarios.

% (D2.07) Convertir a la cooperativa en una organizacion
reconocida a través de la comunicacion organizacional,
estudios de mercados continuos y capacitacion del personal.

«» D2.A4) Incrementar canales de comunicacion para la mejora y
eficacia de lo nuevo que se ofrece en el mercado.

Amenazas

FA ( Max — Min)

DA (Min — Min)

1. Insuficiente tecnologia.

2. Competencia desleal

3. Modernizacién de las nuevas unidades por parte de
otras cooperativas.

4. Presentar una mala imagen ante los usuarios.

Cooperativas con las mismas rutas.

Deficiente orientacion de los recursos.

o g

% (F10.A2) Aprovechar los recursos para renovar las
unidades de trabajos y asi superar a la competencia.

% (F1.A3)Crear una imagen solida de la empresa.

< D5.A6) Contratar una persona que tenga conocimiento de
administracion para lograr los objetivos organizacionales y asi
mejore el servicio.

Fuente: Matriz estratégica FODA
Elaborado: Fanny Dominguez Tomala




4.5. 1. 3. Analisis de las fuerzas competitivas de Porter

Utilizar las 5 fuerzas de Porter otorga a la organizacion una vision global de la
estructura sectorial, ya que de esta forma podra detectar amenazas y enfrentarse a
ellas, asi como aprovechar las oportunidades que les llevara a una mayor
rentabilidad; para la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares” la misma que

ha salido favorecida, gracias a la amplia variedad de usuarios con la que cuenta.

Grafico 35. Analisis de Porter

Competidores
Potenciales
Santa Rita, Citup.

!

)
Poder de
negociacion
I l « de los
Poder de Rivalidad existente entre clientes:
Negociacion de las cooperativas Cooperativas
proveedores, Si de la
existen. provincia de
CAanta Clana
— I

Amenaza de nuevos
competidores, en el
sector del transporte.

Fuente: Andlisis de Porter
Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala

Amenazas de nuevos competidores en el sector del transporte: Como principal
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amenaza se presenta la construccion del nuevo terminal en la provincia de Santa
Elena propuesta por el gobierno actual ya que este permitira el ingreso de nuevas
cooperativas de transportes los mismos que ofreceran servicios similares al que

ofrece la organizacion.

Rivalidad entre competidores del sector: Se puede establecer que las
cooperativas que cubren las diferentes rutas de la zona norte son nuestros
competidores secundarios, ya que pasan por el sector ofreciendo el mismo
servicio, por esta razon existe cierta rivalidad pero si se toman las medidas
correctivas se podra alcanzar el objetivo deseado ante la gran competencia que

existe en este mercado.

Amenazas de productos sustitutos o servicios: Dentro de los distintos medios
de transporte no es dificil sustituirlos entre si, pero el sustituir un medio de
transporte por otro depende de algunos motivos como por ejemplo pueden ser: el
trato que se les da, la comodidad, el precio.

Poder de negociacion de los clientes: El poder de negociacion lo tiene el usuario,
debido a la cantidad de competidores que ofrecen un servicio similar y con precios
menores por esto la cooperativa continuara trabajando para que el servicio sea
mejor y de calidad para tener diferenciacion con la competencia, obteniendo de

este modo que los clientes sean fieles a la organizacion.

Poder de negociacion de los proveedores: En este mercado existen una gran
cantidad de proveedores para los diferentes productos que requiere la empresa, lo
que gradualmente significa que la cooperativa deberia tomar en cuenta esta
ventaja y asi hacer convenios con estos para obtener beneficios en cuanto a costos
ya que el poder de negociacion lo tiene la cooperativa de Transporte “Rutas

Peninsulares."
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4.6. DIRECCION ESTRATEGICA

4.6.1. Mision

Brindar un servicio de excelente calidad, eficiente, responsable, puntual, y
estratégicamente competitivo en el mercado de transporte de pasajeros,
garantizando el cumplimiento y la eficiencia en el servicio, buscando la
satisfaccion de nuestros clientes en forma continua y permanente contribuyendo

de esta manera al desarrollo de la provincia.

4.6.2. Vision

Liderar el servicio de transporte de pasajeros siendo eficientes y competitivos,
destacandose por la calidad de su servicio, recurso humano, seguridad, confort, y
prestigio, comprometiéndose dia a dia en el desarrollo de estrategias, que
certifiquen un excelente servicio y la lealtad de nuestros usuarios aportando asi al

crecimiento de nuestra cooperativa.

4. 6. 3. Objetivos

4.6.3. 1. Objetivo General

Promover el desarrollo de la cooperativa de transporte en buses intraprovinciales
“Rutas Peninsulares”, del canton La Libertad, mediante procesos tecnologicos
organizacionales y administrativos para de este modo buscar la satisfaccion de las
necesidades del sector del transporte de la provincia de Santa Elena durante el
afio 2015.
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. 6. 3. 2. Objetivos Especificos

Brindar un servicio, seguro y eficaz a los usuarios para promover el buen

desempefio laboral de la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”.

Ofrecer calidad en el servicio, para que el cliente se sienta seguro de volver a

solicitar nuestros servicios.

Implantar estrategias de mercado, mediante procesos organizacionales, para

asi conseguir ser reconocidos por los usuarios de la cooperativa.

Velar por una eficiente administracion de los servicios que se presten en la
organizacion, procurando ofrecer mayores condiciones de confort a los

usuarios.

Ser una organizacion que se diferencie de la competencia por su seriedad y

calidad en el servicio de transporte.

Tener valores morales y éticos, practicando el principio de responsabilidad,
desarrollando de esta manera una relacién organizacional con un compromiso

diario.

4. 6. 4. Estrategiasy cursos de accién

Realizacion de un plan de publicidad para dar a conocer los servicios que
brinda la cooperativa.

- Contratacion de cufias radiales en la radio Amor

- Elaboracion de vallas publicitarias
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- Elaboracion de tarjetas de presentacion.

%+ Mantener las unidades en perfectas condiciones tanto en mantenimiento y

comodidad se refiere.

- Ambiente agradable y un buen servicio.

- Mostrar un buen trato amable y cordial.

-Proporcionar la informacion que requieran durante la prestacion del servicio.

%+ Generar fondos para la adquisicién de mobiliarios de oficina, por medio de la
ejecucion de actividades que se realicen contando con la participacion de
todos los que integran la organizacion.

- Convocar a reunién a socios para informar sobre las necesidades de la

cooperativa.

- Imponer una cuota mensual a todos los integrantes de la organizacion

logrando cubrir los gastos requeridos.

¢ Proponer proyectos a los socios directivos de la organizacion como
implementar la tecnologia en los vehiculos con el fin de ser los preferidos

por los usuarios.
- Lograr que el servicio se expanda en todas las zonas obteniendo la méas

alta participacion, obteniendo un control eficaz y efectivo en la

comunicacion e informacion de socios y usuarios tales como:
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Sistema de radio comunicacién.

Sistema inteligente telematico (permite mejorar la operacion y seguridad

del transporte terrestre, tanto para carreteras urbanas y rurales).

Micréfono anunciante de parada de colectivo.

Disefiar la division del trabajo en sus diferentes labores.

- Dividir las tareas de especializacion de acuerdo al perfil.

- Elaborar manual que especifiquen las funciones de cada uno de los que

conforman la organizacion.

- Fomentar la responsabilidad en sus funciones.

Incorporar programas de capacitacion continua que permitan desarrollarse de
manera eficiente en cada uno de sus d&mbitos, para asi ser reconocido en el

sector del transporte.

- Fomentar la responsabilidad y motivacion.

- Ofreciendo un excelente servicio al cliente.

- Mejorando el clima organizacional en la organizacion.
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4. 7. VALORES CORPORATIVOS

Responsabilidad: Se debe desarrollar con efectividad las tareas que se

encomienden, porque este traera resultados efectivos.

Honestidad: Cuando se habla de honestidad es saber reconocer que cada dia que
se trabaja, se lo hace con transparencia en los objetivos personales y

organizacionales.

Respeto: Es uno de los principales valores que debe ser dirigido hacia los

usuarios del servicio de transporte de pasajeros.

Puntualidad: Esta es la disciplina fundamental para nuestra personalidad de
caracter, ya que es el esfuerzo de estar de estar a tiempo en el lugar adecuado para

cumplir nuestras obligaciones, sin tener distracciones, retrasos ni obstaculos.

Disciplina: Llegar a ser una organizacion con la capacidad de desenvolverse de
forma ordenada, para asi lograr el cumplimiento de la misién, la visién y objetivos

y por ende poder cumplir con nuestras obligaciones en el momento adecuado.

Trabajo en equipo: El trabajo en equipo serd fundamental dentro de la
cooperativa para de esta manera poder alcanzar los objetivos y proyecciones de la
organizacion, porque se involucrara a cada individuo aprovechando su talento y

comprometiéndolo a realizar las tareas asignadas para el bien comun.

Efectividad: Hacer frente a las necesidades y expectativas de los usuarios, €s
decir lograr los resultados esperados, con exactitud y sin ningln desperdicio de

tiempo y dinero.
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4.8. GESTION DE LAS NECESIDADES

4.8.1. Clientes

El servicio de transporte de pasajeros esta dirigido a los habitantes de la comuna
Febres Cordero de la zona norte los cuales viajan continuamente por situaciones
de trabajo, como también por el aporte que brinda al sector turistico. El cliente es
la razon de ser de todo negocio ya que en la actualidad las organizaciones que
quieran planear de forma apropiada su futuro deben estructurarse en una vision

clara y directa a sus clientes.

4. 8.2. Atencion al cliente

El trato a los usuarios seré la cabida para relacionarse con los usuarios, por lo cual
la demanda del servicio de transporte en la organizacion es igual en dias festivos o
a diario puesto que siempre se ofrece el servicio rapido y seguro, ofreciendo un
trato amigable, por esta razén se debe tomar prioridad a la atencion que se les
brinde, ya que lo que se busca es que la cooperativa sea la primera opcion en la

mente de los usuarios.

4. 8. 3. Satisfaccion de las necesidades del usuario

La cooperativa de transporte de pasajeros en buses intraprovincial “Rutas
Peninsulares” tiene como objetivo principal la movilizacién de los ciudadanos de
la comuna Febres Cordero y en esa relaciéon de prestacion del servicio hay una
interaccién entre el operador del transporte y el usuario en el que se genera un
ambiente de cordialidad y respeto, lo cual permitira satisfacer al cliente. Ya que
un cliente satisfecho hara que posibles clientes hagan uso del servicio de

movilizacién y por lo tanto se incrementan las ventas.
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4.9. PROYECCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

4.9. 1. Estructura organizacional

GRAFICO 36. Estructura organizacional de la cooperativa “Rutas Peninsulares”
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Fuente: Cooperativa “Rutas Peninsulares”
Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala
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4.9. 1. 1. Organico funcional de la cooperativa “Rutas Peninsulares”

ASAMBLEA GENERAL

La asamblea general es el drgano supremo de la organizacion que esta
conformada por todos los socios de la cooperativa, la misma que tiene como
finalidad disefiar las resoluciones que son obligatorias para sus miembros internos

y socios, de acuerdo a las leyes, el estatuto y el reglamento interno.

Perfil del cargo:

» Ser socio de la cooperativa en pleno gozo y uso de sus derechos.
» Ser Responsable

» Pertenecer a la cooperativa minimo desde hace 1 afio.

Funciones:

> Aprobar y reformar el estatuto.

> Establecer politicas y directrices generales para el cumplimiento de los
objetivos.

» Conocer y aprobar el plan de trabajo de la cooperativa.

> Elegir a los miembros de los consejos de administracién y vigilancia.

> Remover con causa justa, a los miembros de los Consejos de Administracion y

Vigilancia de las comisiones especiales.

» Conocer los balances semestrales y los informes relativos a la marcha de la
Cooperativa y aprobarlos o a su vez rechazarlos.

> Pedir cuentas al consejo de administracion y al gerente cuando lo considere

necesario.

\4

Remover al gerente y presidente de sus funciones con justa causa.

\4

Autorizar la emision de certificados de aportacion.

\4

Acordar el monto de aporte en los certificados de aportacion.
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Comision de deportes

La comision de deportes tiene como propoésito integrar a los socios de la

cooperativa y empleados en actividades deportivas.

Perfil del cargo:

» Ser socio de la cooperativa activo en pleno gozo y uso de sus derechos.

» Ser responsable.

» Conocer los reglamentos internos de la cooperativa.

» Pertenecer a la cooperativa minimo desde hace 1 afio.

Funciones:

vV V V

Promover la integracién de los socios y familiares a través de actividades
deportivas.

Se encargara de planificar, organizar y dirigir los programas deportivos y de
recreacion, fomentando habitos que contribuyan a su bienestar y eleven la
calidad del deporte en la cooperativa.

Mantener actualizado el programa de registro, identificacion, seleccion y
seguimiento de los deportistas.

Coordinar la participacién de la organizacién con otras cooperativas, mediante
sus correspondientes programas de trabajo.

Rendir un informe por escrito de las actividades realizadas por esta comision.
Hacer buen uso de los fondos destinados para la comision.

Reunirse ordinariamente una vez por semana y extraordinariamente cuando el
caso lo amerite.

Aprobara la cuestion de uniformes, premios, etc. y se encargara de ejecutarla.
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Comision de asuntos especiales

La comision de asuntos especiales debe procurar el mejoramiento social, cultural

y participativo de los socios y personal administrativo.

Perfil del cargo:

» Ser socio de la cooperativa activo en pleno gozo y uso de sus derechos.
» Ser responsable
» Conocer los reglamentos internos de la cooperativa.

» Pertenecer a la cooperativa minimo desde hace 1 afio.

Funciones:

» Estudiar y solucionar los problemas sociales de la cooperativa y los
miembros de la misma.

» Llevar a efecto la formacion cultural y disciplina de los socios.

» Presentard un informa al consejo de administracién dando cuenta de las
labores realizadas.

» Reunirse cada ocho dias pudiendo hacerlo extraordinariamente cuantas
Veces sea necesario.

» Rendir un informe de su actividad.

» Valorar a todo socio o trabajador que cometa cualquier infraccion en
contra de los reglamentos internos.

» Cooperar en labores similares y conexas a su puesto de trabajo.

» Planificar y organizar charlas que beneficien a los miembros de la
cooperativa.

» Ayudar en el servicio de la asamblea general.

» Preocuparse por los aspectos sociales y culturales de los socios y

empleados.
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Consejo de administracion

El consejo de administracion es el responsable de elaborar resoluciones, politicas

y normas obligatorias para todos los socios y empleados como también fiscalizar

la correcta administracion de la cooperativa.

Perfil del cargo:

» Ser socio de la cooperativa activo en pleno gozo y uso de sus derechos.

» Ser responsable

» Conocer los reglamentos internos de la cooperativa.

» Pertenecer a la cooperativa minimo desde hace 1 afio.

Funciones:

» Dictar las normas generales de administracion interna de la cooperativa con
sujecion a la ley, al reglamento general, al estatuto y a los reglamentos
internos.

» Aceptar o rechazar las solicitudes de ingreso de nuevos socios.

» Sancionar a los socios que infrinjan las disposiciones legales, reglamentarias y
estatutarias.

» Preparar y convocar a reuniones de asamblea.

» Levantar actas tanto de sus reuniones como las de la asamblea.

» Nombrar o remover con justa causa al gerente, presidente y empleados de la
cooperativa

» Supervisar y evaluar el trabajo de la gerencia.

» Elaborar el plan de trabajo de la cooperativa y someterlo a conocimiento de la
asamblea general.

» Autorizar la transferencia de los certificados de aportacion que solo podra

hacerse entre socios
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Consejo de vigilancia

El consejo de vigilancia debe controlar el buen funcionamiento de la cooperativa

en cuanto a lo econémico, social y cultural. La misma es elegida por la asamblea

general por el periodo de un afio y esta integrada por socios habiles con sus

respectivos suplentes.

Perfil del cargo:

» Ser socio de la cooperativa activo en pleno gozo y uso de sus derechos.

» Conocer los reglamentos internos de la cooperativa.

» Pertenecer a la cooperativa minimo desde hace 1 afio.

Funciones:

>

v

Revisar la contabilidad de la cooperativa, a fin de verificar su veracidad y la
existencia de sustentos adecuados para los asientos contables.

Velar por el cumplimiento de los acuerdos de la asamblea y consejo de
administracion.

Controlar el movimiento econémico de la cooperativa y presentar el
correspondiente informe.

Vigilar que los actos de administracion se ajusten a las prescripciones legales,
estatutarias y reglamentarias.

Preparar los informes cuando se proceda a la expulsion de un socio.

Dictar las normas para la elaboracion y manejo de la contabilidad.

Emitir un informe sobre el balance general semestral y ponerlo a
consideracion de la asamblea general a través del consejo de administracion.
Dar el visto bueno o vetar con justa causa, los actos o contratos en que se

comprometa bienes o créditos de la cooperativa.
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Presidente

El presidente es el encargado de convocar y presidir las sesiones de la asamblea

general y vigilar las dependencias y hacer y hacer las recomendaciones que

considere el caso.

Perfil del cargo:

V V. V V V VY

Edad entre 40 a 55 afios.

Sexo masculino.

Estado civil indistinto.

Titulo en administracion publica.
Minimo un afio de experiencia.

Capacitado en el area del transporte.

Funciones:

A\

Presidir las reuniones de la asamblea general y las sesiones del consejo
administrativo.

Abrir con el gerente las cuentas bancarias, firmar y cancelar cheques
siempre y cuando el reglamento interno asi lo determine.

Firmar toda gestién ejecutada por la cooperativa.

Representar a la cooperativa en todos los actos.

Recibir las quejas o reclamos de los socios y darles el tramite que estime el
reglamento.

Convocar las asambleas y reuniones a través del secretario.

Firmar la documentacion relacionada con actividades financieras de la

cooperativa.
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Gerente

Es un puesto de caracter administrativo en cual tiene que velar por el

cumplimiento de los planes definidos por la asamblea general, para el logro de los

objetivos fijados en la organizacion.

Perfil.

V V. V V V VY

Edad entre 35 a 50 afios.

Sexo masculino.

Estado civil indistinto.

Titulo en administracion de empresa.
2 afios en funciones afines.

Poseer capacidad de direccion, organizacion, control de personal y bienes.

Funciones:

vV V.V V V VYV V

Representar legalmente a la cooperativa en todo acto.

Administrar todos los bienes de la cooperativa.

Organizar y dirigir la administracién interna de la organizacion.

Preparar planes y programas para la cooperativa.

Controlar y dirigir la contabilidad de la entidad.

Realizar inversiones y gastos.

Contratar a los empleados necesarios para que labore en la cooperativa y fijar
Sus remuneraciones.

Dirigir e investigar proyectos para el fortalecimiento y crecimiento de la
organizacion.

Promover todas aquellas actividades que sean de provecho y beneficio de la

cooperativa.
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Secretario

El secretario se encargado de manejar todos los archivos y las actividades que se

den dentro de la oficina.

Perfil del cargo:

» Ser socio de la cooperativa activo en pleno gozo y uso de sus derechos.

» Conocer los reglamentos internos de la cooperativa.

» Edad entre 25 a 35 afios.

» Sexo indistinto.

» Estado civil indistinto.

» Minimo titulo de bachiller o carrera técnica en secretariado.

» 1 afio en funciones similares.

Funciones:

> Redactar las actas de asamblea general y consejo de administracion.

> Organizar y coordinar la agenda de trabajo y citas del gerente y presidente.

> Tener la correspondencia al dia.

> Certificar con su firma los documentos de la cooperativa.

» Conservar ordenadamente los archivos.

> Llevar las tarjetas de los socios.

» Ordenar pagos de servicios basicos, impuestos, IESS, SRI y otros requeridos
por la cooperativa.

> Desempefiar otros deberes que le asigne el consejo de administracion.

> Brindar la informacion necesaria de las operaciones de la cooperativa a los
usuarios.

> Recibir y tramitar las solicitudes de ingreso de los nuevos socios.
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Contador

El contador se encargara de aplicar, analizar e interpretar la informacion contable

y financiera de la organizacién, con la finalidad de disefiar e implementar

instrumentos y mecanismos de apoyo al gerente general de la cooperativa para el

proceso de la toma de decisiones.
Perfil del cargo:

Edad 28 afios en adelante.

Sexo masculino

>
>
» Estado civil soltero o casado.
» Titulo de CPA.

>

2 afios desempefiando funciones relativas a contabilidad y en el sector del

transporte.

» No ser familiar de ninguno de los miembros de la cooperativa.

Funciones:

A\

Analizar y contabilizar las operaciones contables de la cooperativa.

A\

Verificar que todas las operaciones contables tengan sus respaldos
correspondientes.

Elaborar estados financieros en forma mensual y anual.

Realizar los célculos y pagos de impuestos mensualmente.
Generar informacion contable cuando la situacion lo amerite.
Supervisar el buen manejo de documentos y archivos.

Controlar el aporte de los socios.

vV V. V V V VY

Auxiliar en labores similares o0 semejantes a las anteriores cuando asi lo
solicite su jefe inmediato.

> Control de las cuentas de los socios.

124



Secretaria

La secretaria asistira al gerente general en la atencion al publico y usuarios, a la
correspondencia y labores de archivo, proporcionandolos a las secciones

autorizadas que los soliciten.

Perfil del cargo:

Edad 28 afios en adelante.
Sexo Femenino.

Estado civil soltera o casada.
Titulo de secretaria.

Ser responsable.

Capacidad para laborar eficientemente.

vV V.V V V VYV V

Trabajar bajo presion.

Funciones:

Atencion al pablico.

Ser puntual en todas sus actividades.

Recepcidon de archivos y control de la correspondencia.
Reporte de actividades llevadas a cabo.

tomar dictados y demas asuntos secretariales.
Responder por el faltante de caja.

Contar el efectivo al recibir o entregar.

V V V V V V VYV V

Realizar y recibir llamadas telefonicas para mantener enterado a los dirigentes

de las responsabilidades y otras gestiones.

v

La final del dia enviar todo el movimiento a contabilidad

v

Desemperiar otras labores que se le asignen por el consejo de administracién.

» Tener mesura sobre todo lo que concierne a la organizacion.
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Choferes

El chofer tendrd el compromiso de manejar los vehiculos propiedad de la
cooperativa dentro y fuera de la provincia y al mismo tiempo asume la

responsabilidad de trasladar a los usuarios a sus distintos destinos.

Perfil del cargo:

Edad entre 30 a 60 afios.

Soltero o casado.

Experiencia de 4 afios.

Tener la licencia profesional de conducir.
Conocer la ruta del Spondylus.

V V. V V V VY

Trabajar bajo presion.

Funciones:

Ser responsable en su funcion de conducir.

No sobrepasar los limites de velocidad.

No consumir bebidas alcohodlicas, ni fumar mientras conduzca.
Conocer y aplicar las leyes de transito vigentes.

Ser amables y cortes con los usuarios.

Verificar que todo este correcto.

Contribuir al cumplimiento de las metas y objetivos.

Respetar los turnos y horarios establecidos por la cooperativa.
Acatar las disposiciones emitidas por los 6érganos de la cooperativa.

Llevar al vehiculo al taller para verificar el estado del mismo.

V V V V V V V V V VYV V

Auxiliar en labores similares y relacionadas que su jefe inmediato le

indique.
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Oficiales

Su compromiso es la recepcion de los tickets, mantener la honestidad y respeto,

procurando la comodidad de los usuarios y demas personas al momento de

ejercer su trabajo.

Perfil del cargo:

V V.V V V V VYV V VY

Edad entre 20 a 45 afios.

Sexo masculino.

Estado civil soltero o casado.
Minimo titulo de bachiller.
Experiencia no imprescindible.
Ser responsable.

Conocer la ruta del Spondylus.
Trabajar bajo presion.
Disponibilidad de tiempo.

Funciones:

VvV V.V V V V V V V

Escuchar las necesidades de los usuarios.

Ser amable y respetuoso.

Cumplir con su trabajo a cabalidad

Informar las paradas durante el trayecto del viaje.
Ayudar a subir y bajar los paquetes de los usuarios.
Encargarse de que las unidades esten limpias.
Verificar que los datos de los tickets sean correctos.

Excelente presentacion

Marcar las tarjetas de control de turnos en los lugares establecidos.
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4. 9. 2. Sistema de control

El sistema de control en la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares” se
planteara para lograr el desarrollo y beneficio de la organizacion ya que aplicando
este sistema se permitira a los socios directivos intercambiar informacion en
forma rutinaria de cada problema que se presente, de esta manera se podra llevar
un control adecuado y oportuno de las funciones y actividades que se realicen,

para beneficio de la misma.

Por lo que cada uno de los socios de la cooperativa debera adquirir equipos de
radios para de este modo estar informados de sus ubicaciones y se les podra
comunicar de anomalias que se puedan dar por medio de este quipo, ademas que
cada socio debe presentar sus respectivo informe de las actividades que haya
realizado, asi se llevara un control optimo y genera seguridad a toda la

organizacion.

4. 9. 3. Politicas organizacionales

o%

% Cumplir con las tareas encomendada.

++ Brindar un trato justo y esmerado a los usuarios.

% Efectuar evaluaciones perioddicas permanentes a todos los procesos de la
organizacion.

% Mantener sesiones de trabajos, a fin de coordinar y evaluar planes y
programas, definir prioridades y plantear soluciones.

% Todos los integrantes de la organizacibn deben mantener un

comportamiento ético.

e

AS

Dar servicios de transporte de pasajeros de excelente calidad.

K/
L X4

Tener unidades confortables y que dispongan de buenos equipos de video y
masica.

% Cumplir las normas y reglamentos institucionales y los que estuvieren
vigentes en la ley de cooperativas.

% Realizar evaluaciones periddicas a todos los procesos de la organizacion.

128



6¢T

4.9. 4. Cuadro de mando integral

GRAFICO 37. CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

[ VISION Y ESTRATEGIA ]

(

Perspectiva Financiera

.

¢ Qué debemos hacer para satisfacer
las expectativas de los socios?

¢ Como debemos satisfacer los
requerimientos de los usuarios?

( Perspectiva de Procesos Internos w
Para satisfacer a los usuarios
¢En qué procesos internos debemos
ser excelentes?

( Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento \

Para asegurar la eficiencia en nuestros procesos
¢ Como puede mejorar y aprender la
organizacion?

Fuente: Datos de la cooperativa “Rutas Peninsulares”

Elaboracion: Fanny Dominguez Tomala



4.9.4.1. Perspectiva financiera

La perspectiva financiera de la cooperativa incorporaré la vision de los socios y
medira la creacion de valor de la empresa. En esta perspectiva se definiran los
objetivos e indicadores que permitan responder a las expectativas de los socios
respecto de pardmetros financieros de crecimiento, beneficios y el uso del capital,
ya que el CMI haré que los objetivos financieros se adapten a la organizacién en
las diferentes fases de su crecimiento y también del ciclo de vida, para esto se

plantean las siguientes perspectivas financieras:

e Mejorar la calidad del servicio.
e Mejorar la eficiencia operativa.
e Control de gastos generales.

e Mejorar los beneficios financieros.

4.9. 4. 2. Perspectiva del cliente

Esta perspectiva definiremos la propuesta de valor y diferenciacion para los
usuarios, de este modo la generacién de ingresos y puesto que se obtendran
aquellos factores criticos que hardn que la organizacién se diferencie de la
competencia y atraiga clientes, por esto la generacion de valor dependera en gran

medida del logro de los objetivos que aqui se plantean:

e Mejorar el grado de satisfaccion de los socios con respecto al servicio.

e Impulsar una campafa de difusion de los actuales servicios que la cooperativa
ofrece.

e Incrementar el nimero de usuarios.

e Aumentar la confianza y fidelidad de los usuarios.
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4.9. 4. 3. Perspectivas de procesos internos

Esta perspectiva llevara a la organizacion a la identificacion de todos sus procesos
internos y clasificarlos segun sean estratégicos, por lo que a cada proceso se le
asignara un responsable, ya que el cuadro de mando integral exigird que ademas
de revisar los procesos ya existentes con el fin de mejorarlos, se deban incluir
mecanismos para identificar procesos totalmente nuevos para que la organizacion

pueda afrontar los cambios que se den en el mercado.

e Reduccion de trdmite y tiempo en el servicio.

e Economia en el mantenimiento de la unidad.

e Economia en la generacion del servicio.

o ldentificar y desarrollar alianzas estratégicas.

e Desarrollar nuevos servicios mediante los requerimientos del mercado.

e Servir a los socios de una manera eficiente oportuna y sin defectos.

4.9. 4. 4. Perspectivas de aprendizaje y crecimiento

Esta perspectiva indicara tanto las necesidades de formacion de los empleados y
su aprovechamiento, como es la eficacia de los sistemas que apoyen a las
personas, para que realicen con éxito sus actividades, ya que el propdsito es

visualizar como la Cooperativa pueda potenciar a sus empleados.

e Satisfaccion vy retencién de los empleados.

e Impulsar la franqueza y honestidad.

e Alinear objetivos y metas de los colaboradores con la cultura focalizada en
el usuario.

e Desarrollar innovacion y promover el aprendizaje continuo.

e Desarrollar una participacion activa de todos quienes conforman la

cooperativa.
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4.9.5. Tecnologia de la informacion

La tecnologia de la informacion permite a toda empresa mantener una
comunicacion optima donde los elementos que integren la organizacion
interactUen entre si con el fin de apoyar las actividades de la empresa, por esto
para que la cooperativa de transporte en buses intraprovinciales “Rutas
Peninsulares” pueda tener mayor comunicacion y trabajar conjuntamente para el
desarrollo beneficio de la organizacion, se aplicara este sistema el cual permitira a
los socios directivos intercambiar informacion en forma rutinaria de cada
problema que se les presente. De esta manera se podré llevar un control adecuado
y oportuno de cada funcién y actividad realizada para beneficio de la empresa,
para esto es necesario que cada socio de la cooperativa posea equipos de radios
que permitan estar informados de su ubicacion y comunicarles anomalias, ya que
una empresa que cuenta con tecnologia avanzada estara en condicién de competir

con éxito en el mercado.

4.9. 6. Clima organizacional

El clima organizacional es un tema de suma importancia hoy en dia para casi
todas las organizaciones, por esto se buscard un continuo mejoramiento del
ambiente, haciendo que la persona que trabaja diariamente realice su trabajo de
mejor manera, forjando de esta modo una buena relacion entre el personal de la
empresa, incluyendo a los proveedores y usuarios puesto que todos estos
elementos van conformando lo que denominamos clima organizacional. Por lo
cual esto significa que el buen desempefio de la organizacion vincula en su
conjunto a determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, por
esto se propone un ambiente en el que los trabajadores vean a la institucion como
parte de ellos, consiguiendo que sus vivencias estén ligadas a la cooperativa de
transporte “Rutas Peninsulares”, ya que hablamos de un clima que debe apegarse

al crecimiento y desarrollo de la organizacion.
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4.10. RESULTADO DE LA EFECTIVIDAD

4.10. 1. Eficacia

La eficacia hace referencia a la capacidad que se tiene de lo que nos proponemos
por esto la misma sera parte fundamental en la organizacion ya que se contara con
una planificacion detallada con instrumentos que permita conocer de forma
confiable y oportuna la situacién de la cooperativa en un momento determinado y
los desvios respecto a las metas proyectadas, ademas de que se valorara el trabajo
en equipo y se escucharan las ideas y se las incorporara dentro del plan
estratégico, por lo cual se cumpliran con las metas establecidas.

e Eficacia en la satisfaccion de la demanda del servicio.
e Eficacia en el cumplimiento del servicio de revision y mantenimiento de la
unidad de transporte.

e Eficacia en la programacion de cursos y talleres.

4. 10. 2. Eficiencia

Sabemos que la eficiencia es la relacion de los recursos se utilizan en el proyecto
y los fines a alcanzar con el mismo, por esto el personal de la cooperativa de
transporte “Rutas Peninsulares” trabajara con el mayor interés posible para
cumplir a la perfeccion con cada una de las tareas implantadas. De esta forma
cuando se realice un estudio de los recursos podamos determinar que cada funcion

se desempefia adecuadamente para el beneficio de la organizacion y los usuarios.

e Eficiencia en el uso del tiempo.
e Eficiencia en la asignacion de recursos.

e Eficiencia en la ejecucion de sus funciones.
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4. 10. 3. Evaluacion del desempefio

Para garantizar y asegurar la ejecucion de todo lo programado y para cumplir con
los objetivos planteados, se debera realizar un control de cada una de las
actividades, como un proceso de seguimiento y evaluacion permanente que nos
permita anticipar contingencias que se puedan presentar en el camino a fin de
implementar correctivos a través de acciones que certifiquen el cumplimiento de

metas planteadas.

Por esto se evaluara las diferentes caracteristicas que presenta cada uno de los que
conforman la cooperativa de transporte “Rutas Peninsulares”, a fin de poder
identificar las distintas fortalezas y debilidades que se presenten, de manera que
sirva para trabajar en grupo, asi mismo para saber si el plan de trabajo se esta
desarrollando tal como ha sido planificado o hacer ciertas modificaciones o si es

necesario tratar de delinear otro tipo de planificacion que sea mas eficaz.

X/

¢ Evaluar individual y grupalmente el mejor desempefio laboral.

¢+ Evaluar el comportamiento del personal de la cooperativa.

¢+ Evaluar si son actos para el cargo que desempefian o tal vez necesite ser
capacitado.

¢ Evaluar las fortalezas para que estas sean trabajadas al maximo de manera que
se pueda obtener su mayor efectividad posible.

+* Reajustar las remuneraciones.

¢+ Establecer mejores relaciones de coordinacion y elevar la moral de los
trabajadores.

++ Evaluar la rotacion de los colaboradores.

++ Evaluar la responsabilidad en el desempefio de sus funciones laborales.

¢+ Evaluar el cumplimiento de los reglamentos existentes.

¢ Detectar necesidades de capacitacion de los empleados.
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4.11. PRESUPUESTO

Este presupuesto se lo efectlio en base al nuevo disefio organizacional planteado

para la cooperativa de transporte de pasajeros en buses intraprovincial “Rutas

Peninsulares”, entre los gastos que se realizaran estan las capacitaciones,

tecnologia las mismas que se las realizaran segln la necesidades requeridas, ya

que estas seran de suma importancia para la organizacion.

CUADRO 6. Presupuestos capacitacion.

. Valor
Unidad Tema Horas USD

1 Fomentar la motivacién en los empleados 7 $500,00

2 Servicio al cliente 7 $600,00

3 Clima organizacional 7 $500,00

4 Mantenimiento y control de vehiculo 4 $250,00

5 Cultura vial 4 $150,00

6 Leyes de transito 4 $150,00

$2.150,00
CUADRO 7. Presupuestos materiales
Descripcion Cantidad CPStO. Costo Total
Unitario

Resma de papel 4 $ 3,50 $ 14,00
Papelografo 20 $0,10 $2,00
Marcadores permanentes 13 $ 0,50 $ 6,50
Esferos 45 $0,30 $13,50
Carpetas 45 $0,45 $ 20,25
Cajas de clip 4 $2,50 $10,00
Perforadora 2 $ 3,00 $ 6,00
Grapadora 2 $ 3,50 $ 7,00
Varios $250,00 $250,00
$ 329,25
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CUADRO 8. Presupuestos tecnologicos

Descripcion Cantidad | Precio Total
Computadora de escritorio 2|%$500,00|$ 1000,00
Impresora con sistema de tinta continuo 21$241,00| $482,00
Lector biométrico de huella digital 2|%$380,00| $760,00
Equipos de radios de comunicacion 25| $25,00| $625,00
Sistema inteligente telemético 21$300,00| $600,00
Microfonos 25| $14,00| $350,00
Teléfono e Internet 1| $60,00/ $60,00
Fax 21$175,00| $ 350,00
Publicidad 15| $10,00| $ 150,00

$4.377,00
CUADRO 9. Total presupuesto
Descripcion Costo Total
Presupuesto Capacitacion $2.150,00
Presupuesto Materiales $329,25
Presupuesto Tecnoldgico $4.377,00
$6.856,25
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4.12. PLAN DE ACCION

CUADRO 10. Plan de accién

Problema principal: La falta de un disefio organizacional que incide en la Gestion Administrativa de la organizacion.

Fin del proyecto:

Implementaciéon de un disefio organizacional para la Cooperativa de Transporte “Rutas
Peninsulares” del cantén La Libertad.

Indicadores:

* Entrevistas a los directivos.
* Encuestas realizadas a los socios y usuarios de la cooperativa.

Propésito del proyecto:

Perfeccionar la Gestion Administrativa en la cooperativa “Rutas Peninsulares” mediante la
elaboracidn del disefio organizacional y lograr una adecuada planificacion de los recursos.

Indicador

e Detectar los problemas que generan conflictos y sus respectivas
amenazas que limitan el crecimiento de la cooperativa.

Objetivos especificos

Indicadores

Estrategias

Responsable

Actividades

Brindar un servicio,
seguro y eficaz a los

! Encuestas a Realizacion de un plan de publicidad para Consejo de Contratacion de cufias radiales en la radio Amor.
usuarios para promover el e - L ” S
~ empleados y dar a conocer los servicios que brinda la Vigilancia Elaboracion de vallas publicitarias.
buen desempefio laboral - - - - L
. usuarios. cooperativa. Elaboracion de tarjetas de presentacion.
de la cooperativa de
transporte “Rutas
Peninsulares”
Ofrecer calidad en el . Ambiente agradable y un buen servicio.
o . L Mantener las unidades en perfectas . ;
servicio, para que el Satisfaccion de . L Consejo de Mostrar un buen trato amable y cordial.
. : . condiciones tanto en mantenimiento y i " - - .
cliente se sienta seguro de los usuarios. Vigilancia Proporcionar la informacion que requieran durante la

volver a solicitar nuestros
SEervicios.

comodidad se refiere.

prestacion del servicio.




8T

Obijetivos especificos

Indicadores

Estrategias

Responsable

Actividades

Implantar estrategias de
mercado, mediante

Generar fondos para la adquisicion de

- convocar a reunion a socios para informar sobre las
necesidades de la cooperativa.

rocesos Participacion de | mobiliarios de oficina, por medio de la Asamblea .
or anizagionales ara asi los s%cios ejecucion de actividadesp ue se realicen General = ngarisy UITE) @O (EETE) € tsh s (19 [p/En e
g - » para y ! ades d de la organizacién logrando cubrir los gastos
conseguir ser reconocidos empleados. contando con la participacion de todos los requeridos
por los usuarios de la que integran la organizacion. :
cooperativa.
Lograr que el servicio se expanda en todas las zonas
. obteniendo la mas alta participacion, obteniendo un
Velar por una eficiente . . Lo
L2 -, control eficaz y efectivo en la  comunicacion e
administracion de los . N : - . . .
Servicios gue se presten Proponer proyectos a los socios directivos informacion de socios y usuarios tales como:
4 p Participacion de | de la organizacion como implementar la Consejode |- Sistema de radio comunicacion

en la organizacion,
procurando ofrecer
mayores condiciones de
confort a los usuarios.

los socios.

tecnologia en los vehiculos con el fin de ser
los preferidos por los usuarios.

administracion

Sistema inteligente teleméatico (permite mejorar la
operacion y seguridad del transporte terrestre, tanto
para carreteras urbanas y rurales)

Micréfono anunciante de parada de colectivo.

Ser una organizacion que

Dividir las tareas de especializacion de acuerdo al

se diferencie de la . - Ny . Asamblea perfil.
; Entrevistaa los | Disefiar la division del trabajo en sus A ]
competencia por su A - a General Elaborar manual que especifiquen las funciones de c/u
: : directivos. distintas areas. a——y
seriedad y calidad en el de los que conforman la organizacion
servicio de transporte. Fomentar la responsabilidad en sus funciones.
Tener valores morales y
éticos, practicando el .
v Incorporar programas de capacitacion
principio de : ‘ 1 -
o continua que permitan desarrollarse de . Fomentan la responsabilidad y motivacion.
responsabilidad, Encuesta a los - Consejo de - ol -
- manera eficiente en cada uno de sus S Tt Ofreciendo un excelente servicio al cliente.
desarrollando de esta SOCios. Vigilancia

manera una relacion
organizacional con un
compromiso diario.

ambitos, para asi ser reconocido en el sector
del transporte.

Mejorando el clima organizacional en la cooperativa.

Fuente: Plan de accién

Elaborado por: Fanny Dominguez Tomala




4.13. CONCLUSIONES

El proyecto presentado actualmente, es atractivo para los socios de la cooperativa
de transporte en buses intraprovinciales “Rutas Peninsulares” del canton La
Libertad y para los usuarios de la misma, que serd beneficiaria del servicio de

transporte de pasajeros, para asi ofrecer el mejor servicio.

La implementacion del disefio organizacional serd el medio con el que se
conseguiran beneficios que este brinda, mejorando el desempefio de toda la
organizacion, y aumentando asi la satisfaccion del cliente, de esta manera la

entidad se elevara a un nuevo nivel de competitividad.

Se debe aplicar la estructura de la cooperativa de transporte ya que involucra a los
directivos y todos quienes forman parte de esta, puesto que la participacion de
cada uno de ellos debera estar claramente definida las funciones de politicas y
procedimientos para de este modo asegurar la inexistencia de acciones

inadecuadas.

Disefar planes de capacitacion para que todo el personal de la cooperativa de
transporte en buses intraprovincial ‘“Rutas Peninsulares” este plenamente apto

para desarrollar sus actividades y evitar asi acciones o riesgos involuntarios.

El sistema de control efectivo determinara la eficacia institucional, por tanto es
necesario que cada directivo, socio y empleado cumpla sus funciones y

responsabilidades en el marco de las normas establecidas.

La escasa utilizaciéon de la tecnologia en la cooperativa limita que se consiga el
maximo rendimiento del talento humano y la evolucion en sus habilidades para

mejorar la gestion administrativa.
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4.14. RECOMENDACIONES

Tanto directivos, socios, trabajadores y las unidades de la cooperativa deben dar
un servicio de calidad de la mejor manera y no olvidar que los usuarios siempre
tienen la razén y otorgar lo que ellos soliciten tanto en las unidades, como en las

oficinas puesto que los clientes prefieren una atencién de calidad.

El disefio organizacional contribuira al desarrollo de la cooperativa de transporte
“Rutas Peninsulares” aplicando nuevos procedimientos administrativos a fin de
mejorar en cuanto a calidad y competitividad se refiere frente a otras
organizaciones y su rentabilidad, por esto se necesita controlar, evaluar todos
estos cambios en forma continua, de ser posible corregir a tiempo cualquier

inconveniente que se presente a lo largo del planteamiento de este.

La aplicacion de dicha estructura dentro de la cooperativa de transporte en buses
“Rutas Peninsulares” debe ser planteada y supervisada en la practica con mucha

disciplina, caso contrario el esfuerzo que se piensa realizar seria en vano.

Se debe capacitar y motivar a las personas que trabajan dentro de la cooperativa
de transporte “Rutas Peninsulares” con el afdn de que puedan tomar de manera
mas acertada las decisiones y que estas causen un impacto negativo en la

organizacion.

El sistema de control efectivo debe ser implementado en forma inmediata para
que sirva en el presente y futuro, ya que este permitira obtener resultados
eficientes que ayudaran el crecimiento continuo de la Cooperativa, logrando asi

las metas organizacionales.

Es indispensable realizar la adquisicion de equipos en las oficinas, para dar mayor
funcionalidad a las mismas de modo que brinden facilidades al personal para que
tengan un adecuado ambiente de trabajo y a los usuarios proporcionen confort y
tranquilidad.
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ANEXOS

ANEXO 1.- Matriz 1

Titulo

Problema

Tema

Objetivo

Hipotesis

Disefio organizacional
para la cooperativa de
transporte de pasajeros
en buses
intraprovincial “Rutas
Peninsulares” del
canton la Libertad
provincia de Santa
Elena, Afio 2015.

Formulacion

De qué manera incide
la estructura
organizacional en la
gestion administrativa
de la cooperativa de
transporte de
pasajeros en buses
intraprovincial "Rutas
Peninsulares” del
canton La Libertad
provincia de Santa
Elena, afio 2015.

Incidencia de la
estructura
organizacional en la
gestion administrativa
de la cooperativa de
transporte “Rutas
Peninsulares” del
cantén La Libertad
provincia de Santa
Elena, disefio
organizacional "Rutas
Peninsulares” del
canton La Libertad afio
2015.

Determinar la incidencia
de la estructura
organizacional, mediante
el analisis del entorno
actual para el
mejoramiento de la
gestion administrativa de
la cooperativa de
transporte "Rutas
Peninsulares" del canton
La Libertad, provincia
de Santa Elena, afio
2015.

La aplicacion de la
estructura organizacional

adecuada perfeccionara la

parte administrativa
dentro de la cooperativa

de transporte "Rutas
Peninsulares” del canton
La Libertad provincia de
Santa Elena, afio 2015.




ANEXO 2. CARTA AVAL DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
“RUTAS PENINSULARES”
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ANEXO 3. Guia de entrevistas

1) o
A

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
{
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

» &
UpsE
Entrevista dirigida a los socios directivos de la Cooperativa de Transporte
Rutas Peninsulares.

Objetivo: Establecer el estado actual de la Cooperativa “Rutas Peninsulares”
mediante preguntas abiertas.

Nombre del Entrevistado:

Fecha: Hora de Inicio: Hora de Terminacion:

1.- ¢Cual es su cargo en la cooperativa?

2.- ¢Qué cambios cree usted que se deberian hacer en el analisis interno de la

institucion?

3.- ¢ Cudles son los objetivos establecidos en la organizacion?

4.- ;Cémo perfeccionaria usted la calidad del servicio hacia los usuarios de

la cooperativa?

5.- ¢Como considera usted que es el clima organizacional en la cooperativa?
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6.- ¢Porque considera que la eficiencia de los miembros de la cooperativa

ayudaria a tener una mejor organizacion?

7.- ¢Como es el funcionamiento de la cooperativa en lo concerniente al

aspecto legal?

8.- ¢Como ayudaria para mejorar la estructura organizacional de la
entidad?

9.- ¢Como mejoraria el desempefio laboral de los miembros de la cooperativa

con la implementacion de un Disefio Organizacional?

10.- ¢ Cémo se planifican las actividades dentro de la cooperativa?

11.- ¢Cuéles son los recursos que deberia tener en cuenta la entidad para

poder desarrollar sus actividades?

12.- ¢Qué es lo mas importante para usted en cuanto a la prestacion del

servicio?

13.- ¢Como contribuiria para conseguir los recursos financieros para el

desempenfo de sus actividades?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 4. Cuestionario socios y empleados

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA i€ ummm
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS P
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL ©
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL

ENCUESTA

Instrumento dirigido a los socios y empleados de la cooperativa “Rutas
Peninsulares” del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.

Objetivo: Recolectar informacion mediante el cuestionario que facilite el analisis
del objeto de estudio.

1.- ¢ El tiempo que labora en la cooperativa es de?

0-2 aflos
2.4 afios
Mas de 5 afios

2.- ¢ Qué medidas cree usted que ayudarian para contrarrestar a la
competencia?

Buen servicio [] Unidades en buenas condiciones [ ]

3.- ¢ Conoce cudl es la mision de la empresa?
Si [] No [] No se []

4.- ¢ Conoce los objetivos que desea alcanzar la organizacion?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

5.- ¢ El servicio que ofrece la cooperativa se adapta perfectamente a las
necesidades de los usuarios?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

6.- ¢Estaria de acuerdo en que se perfeccione la estructura organizacional de
la cooperativa?

Sf [] No [] Nosé [ |
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7.- ¢ Piensa usted que existe eficacia dentro de la cooperativa?

Siempre Casi nunca E|
A menudo Nunca
A veces

8.- ¢Conoce si la cooperativa cumple con todos los requisitos legales?

Si [] No L] No sé []

9.- ¢ Tiene conocimiento si existen normativas dentro de la Cooperativa?

Si |:| No |:| No sé |:|

10.- ¢Piensa usted que existen procedimientos adecuados en la gestion
administrativa de la cooperativa?

Si |:| No |:| No sé |:|

11.- ¢Usted cree que existe control de las actividades que se realizan por
parte de los directivos?

Siempre Casi nunca
A menudo Nunca
A veces

12.- ¢Considera usted que la cooperativa demuestra una buena organizacion
en el desarrollo de sus actividades?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

13.- ¢Considera usted que los recursos que utiliza la cooperativa ayudan a
realizar el trabajo?

Siempre Casi nunca E'
A menudo Nunca
A veces

14.- ; Cree usted que se deberia mejorar respecto a la atencién al cliente?

Si |:| No |:| No sé |:|

15.- ¢ A su juicio cree usted que mejorando la calidad del servicio hacia los
usuarios la cooperativa aumente sus ganancias?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXOQO 5. Cuestionario usuarios

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA =
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Gcnmm
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE DESARROLLO EMPRESARIAL s

ENCUESTA

Instrumento dirigido a los usuarios de la cooperativa de Transporte “Rutas
Peninsulares” del cantdn La Libertad, provincia de Santa Elena.

Objetivo: Recolectar informacion mediante el cuestionario que facilite el analisis
del objeto de estudio.

1.- ¢Desde cuando es usted usuario de la cooperativa?

0-2 afios E| Mas de 5 afios I:I

2- 4 anos

2.- ¢ Cudl supone usted que es la fortaleza principal de la cooperativa?

Personal calificado B Ubicacion estratégica [ ]
Unidad de transporte comoda

3.- ¢ Cual es el principal problema que usted encuentra en la cooperativa?

Mala atencion B Paradas inesperadas []
Unidades descuidadas

4.- ¢ A su juicio que valores recomendaria emplear en la cooperativa?
Responsabilidad Puntualidad E|
Honestidad En desacuerdo

Respeto

5.- ¢ Considera que las labores de la Cooperativa se desarrollan valorando el servicio
al cliente como elemento importante?

Siempre Casi nunca
A menudo Nunca
A veces

6.- ¢ Considera usted que se encuentra satisfecho con el servicio que le ofrece
la cooperativa?

Si [] No [] No sé []
7.- ¢Cree que con la implementacion de un disefio organizacional mejoraria
el desarrollo de la cooperativa?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente
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8.- ¢Cree usted que se deberia capacitar al personal para que exista un
mejor clima laboral?

Si L] No L] No sé []

9.- ¢ Como califica la eficacia del personal que labora en la cooperativa?

Excelente Regular

Muy bueno Deficiente

Bueno

10.- ¢Le comunica la cooperativa de manera clara de los cambios que se dan
en la misma?

Si [] No [] No sé [ ]

11.- ¢(Cree usted que las autoridades de la cooperativa planifican las
actividades?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

12.- (Cree usted que el personal de la cooperativa cuenta con los recursos
necesarios para llevar a cabo su labor?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

13.- ¢ Considera que la cooperativa cuenta con el personal necesario para que
el servicio que se le presta sea optimg?

[ ] [ ] [ ]

Si No No sé
14.- ;Cual es su grado de satisfaccion con el servicio que le brinda la
Cooperativa?

Excelente Regular EI
Muy bueno Deficiente
Muy en desacuerdo

15.- ¢ Cree que la cooperativa deberia adquirir nuevas unidades?

Totalmente de acuerdo Estoy en desacuerdo
De acuerdo Totalmente en desacuerdo
Indiferente

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 6. Matriz 2

Variable Dependiente

Variable Independiente

La Gestion Administrativa

1.

2.

¢Qué es la
administrativa?
¢Cuéles son las ventajas Yy

gestion

desventajas de la gestion
administrativa?
¢ Tipos de gestion
administrativa?
¢Modelos de gestion
administrativa?
¢Efectos de la  gestion

administrativa?

Estructura Organizacional
1.

2.

¢cQué es la  estructura
organizacional?

¢Cudles son las ventajas vy

desventajas de la estructura
organizacional?
¢ Tipos de estructura
organizacional?
¢Modelos de estructura
organizacional?
¢Efectos de la estructura

organizacional?
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ANEXO 7.

Matriz 3

Subproblemas

Objetivos Especificos

¢Posee la cooperativa de transporte
de pasajeros en buses
intraprovincial “Rutas
Peninsulares” del canton La
Libertad una estructura

organizacional que le beneficie?

¢Establece la cooperativa de
transporte de pasajeros en buses
intraprovincial “Rutas
Peninsulares” del canton La
Libertad ventajas y desventajas de
una estructura  organizacional
adecuada para sus intereses?

¢Utiliza algn  modelo  de
estructura  organizacional la
cooperativa de transporte de

pasajeros en buses intraprovincial
“Rutas Peninsulares” del cantén La

Libertad, provincia de Santa
Elena?
¢Mediante la aplicacién de la

gestion administrativa se podran
obtener resultados favorables para
la cooperativa de transporte de
pasajeros en buses intraprovincial
“Rutas Peninsulares” del canton La
Libertad, provincia de Santa
Elena?

¢Como funcionara la Cooperativa
de transporte de pasajeros en buses
intraprovincial “Rutas
Peninsulares” con la aplicacion de
una estructura organizacional?

Fundamentar tedricamente la
estructura organizacional que nos
permita la identificacion de los

elementos pertinentes del objeto de
estudio.

Efectuar un diagndstico situacional
empleando una investigacion de
campo para conocer las falencias y
conflictos que afronta la organizacion.

Elaborar un modelo de estructura
organizacional mediante una analisis
adecuado de la situacion actual que
proyecte el disefio el disefio que
requiere la institucion para su
funcionamiento.

Aplicar estrategias metodoldgicas en
base a las técnicas e instrumentos
adecuados que facilitan la recoleccion
y el tratamiento de la informacién.

Elaborar un disefio organizacional en
funcién de una estructura idénea que
contribuya al desarrollo de la
cooperativa de Transporte ‘“Rutas
Peninsulares”.
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ANEXO 8. Oficina Cooperativa de Transporte “Rutas Peninsulares”
ubicada en la comuna Bambil-Desecho

ANEXO 9. Socios de la Cooperativa de Transporte “Rutas Peninsulares”
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ANEXO 10. Oficina Terminal de la Provincia de Santa Elena

| TRALISANSAS A
Y
COOP. RUTAS PENINSUMNERES
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