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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion ha sido estudiar acerca de la
comunicacion institucional y como influye en los usuarios del transporte
interprovincial apoyandome en los servicios de ALTRAPEN(Alianza de
Transporte Peninsular) Cica, Clp, Liberpesa, Bafios, Trans Esmeraldas,
Occidental, y Manglaralto;se dice lo que se desea decir, pero pocos son
los que han sido capaces de decir cOmo se tiene que comunicar, expresar
y mas aun si lo que se aspira es mejorar el funcionamiento de un mal
servicio en los transportes, etc.

Mediante técnicas e instrumentos de investigacion se ha aplicado los
métodos utilizados, en el presente trabajo, como el exploratorio,
descriptivo, de observacion, etc., para asi poder determinar las causas de
las carencias que se ocasionan en los transportes interprovinciales hacia
los usuarios inconformes con el servicio, la hipotesis de trabajo plantea
gue si se da un buen manejo de la comunicacion institucional entonces se
ofertard un servicio de calidad a los usuarios con un mejor y mayor
funcionamiento del transporte interprovincialles por medio de la
comunicacion institucional que se lograra optimizar el funcionamiento de
estos servicios con el propdsito de cumplir satisfactoriamente con la
comunidad peninsular y con el turismo nacional y extranjero. Este aporte
dejara constancia sobre la importancia de mantener una buena
comunicacion con el usuario y mas con las instituciones mejorando
asimismo sus funcionamientos como los recorridos, pasajes, entre otros
ya que juntamente se encargan de valorizar y dar la importancia a cada
usuario que podrian tener todos los buses interprovinciales, con el
beneficio de aportar buenos ingresos a la provincia y calidad en el
transporte.



INTRODUCCION

Este proyecto se plantea a causa de la falta de comunicacion institucional
en algunas empresas; las instituciones, por el hecho de actuar y
desenvolverse en una sociedad no pueden no comunicar muchas veces
por falta de actitudes. Al estar formadas por personas, tienen una
vertiente comunicatividad de la que no pueden prescindir estas se
pueden encontrar presentes en el didlogo social, influyendo y siendo
influenciadas, persuadiendo y siendo persuadidas. Considerables veces
no hay una intencionalidad especifica detras de cada proceso

comunicativo, sino un mero dialogo.

Por ello, puede existir persuasion sin que haya habido previamente un
deseo explicito de influir con una finalidad precisa por ello es necesario
cultivar una imagen adecuada y positiva (que la empresa sea conocida
por sus aspectos positivos por su calidad de servicio) para que cuando
surja alguna crisis temporal de paralizacion tengamos capacidad de
respuesta y no sea la noticia desfavorable la Unica que exista en la mente

del publico.

El transporte interprovincial involucra los medios de movilizacién y
servicio como la alianza ALTRAPEN(Alianza de Transporte Peninsular)
Cica, Clp, Liberpesa, Trans Esmeraldas, Bafos, Occidental y Manglaralto
gue pueden ser suministrados tanto por empresas publicas como

privadas.

Las cooperativas que administran el sistema de transporte casi nunca son
autosuficientes, es decir, los ingresos generados por las tasas de entrada
y propaganda no son suficientes para cubrir los gastos de salarios de

operarios y mantenimiento de equipamientos por lo que su



funcionamiento con el usuario o cliente no es el adecuado. Un usuario es
la persona que utiliza o trabaja con algun objeto o que es destinataria de

algun servicio publico, privado, empresarial o profesional.

Usuario es aquel que usa algo. Es aquella que se realiza de modo
organizado. Una institucion dirigida a las personas y grupos del entorno
social donde realiza su actividad.

Su objetivo es establecer relaciones de calidad entre la institucion y el
publico a los que se dirige, dandose a conocer socialmente y proyectando
una imagen publica adecuada a sus fines y actividades. Las relaciones
sociales son una constante influencia entre personas, mutua y beneficiosa

y va unida necesariamente, de modo natural, al fendmeno comunicativo.

El caracter persuasivo esta presente en la comunicacion institucional, la
difusion de ideas es algo connatural a la sociedad desde sus origenes. La
interaccién de instituciones y personas en la sociedad, la mutua
influencia, sera positiva 0 negativa dependiendo de quienes interactien
entre si. Lo que hace positiva 0 negativa una comunicacion institucional
es la identidad de la institucién y los valores que defiende, el mensaje que
transmite, el modo en que lo hace y la finalidad.

En el primer capitulo, se presenta el marco teérico, que representa una
construccion teorica sustentada del estudio investigativo, esta conlleva
una fundamentacion cientifica, conceptual, y legal del problema a

investigar.

El segundo capitulo, corresponde a las estrategias metodologicas a

utilizar durante el trabajo investigativo, los métodos utilizados fueron el



inductivo y deductivo, el tipo de investigacion es descriptiva, por el lugar
bibliografica y por el propésito es aplicada; ademas del universo y la
muestra, los procedimientos que se utilizO para la obtencién de datos

fueron la encuesta, la entrevista y la observacion.

El tercer capitulo, se refiere a los analisis e interpretacion de los
resultados, aqui se presenta las conclusiones y recomendaciones

adecuadas y oportunas basadas en los datos obtenidos.

El cuarto capitulo, concierne a la propuesta, que corresponde a un
informe técnico donde se presenta el problema de investigacién y se
justifica la necesidad de un estudio, promoviendo un plan de accion para

realizar el mismo.

Finalmente, se expone la bibliografia consultada que permitié la
elaboracion del trabajo investigativo, adjuntado a la vez los anexos, que
son parte fundamental de la informacién que sirven para ampliar algunos
de los puntos tratados durante el presente trabajo lo que se evidencia las
encuestas que son el respaldo que fortalece este proceso investigativo, y
bajo el analisis de resultados, se realiza el diagnéstico y como resultado
tenemos la propuesta que no es otra cosa mas que un intento por buscar

fortalecer la comunicacion institucional en nuestra provincia.



ANTECEDENTES

Generalmente un considerable namero de personas utilizan a diarios los
medios de trasportes pero lamentablemente no son atendidos de una
forma correcta por los transportistas y colaboradores, ya que estos no
tienen los debidos conocimientos de como implica llevar un buen servicio

hacia el usuario.

La escasez de informacion y la importancia de mantener un buen servicio
hacia el usuario en base a la comunicacion institucional, en los
trabajadores (chofer, oficial, subalternos, entre otros), ha puesto en
desventaja a este sector y urge realizar cambios para mejorar los
servicios dados por los medios de transporte interprovinciales en nuestra

provincia.

Bernays la describio: “su vinculacién con las Ciencias Sociales y la
necesidad de acercarse a esta nueva disciplina con una actitud cientifica.
Se aleja el papel del clasico del agente de prensa o propagandista, de su
imagen y funciones, para resaltar el valor de esta nueva profesion, de su
importancia y utilidad tanto para el &mbito privado como para el pablico o

social.”

En muchos casos se torna probleméatico el hecho de no tener un buen
servicio publico llevado por los buses interprovinciales ya que se manejan
de una forma desorganizada y no cuentan con ayuda de parte de los

ministerios, o comisiones de transito para dar la debida informacion

'Tomado del RAZON Y PALABRA Primera Revista Electrénica en América Latina Especializada en
Comunicacién CRISTALIZANDO LA OPINION PUBLICA, DE EDWARD L. BERNAYS



acerca de la comunicacion institucional preparando de esta manera a los
duenos de las diferentes cooperativas/ instituciones y/o trabajadores que
forman parte de este conjunto para un buen manejo del funcionamiento

del servicio publico urbano.

Martinez  expresa: “Comunicacion institucional 0 comunicacion
corporativa. Es decir, una comunicacion apoyada en la difusion de
mensajes incitativos elaborados por los gabinetes de Relaciones Publicas
que trabajan al servicio de grandes organizaciones (politicas,
empresariales, culturales, etc.) y también, aunque en menor medida, al
servicio de la imagen personal e individual de figuras eminentes
aureoladas de cierta fama, es decir de personas MAas 0 mMenos

representativas dentro del marco socio-politico de cada instante. "

Con estas debilidades detectadas se pueden realizar una propuesta con
estructuras investigadas, argumentadas y funcionales, con acciones
dedicadas a su fortalecimiento tanto para el usuario como para los

trabajadores.

2 Martinez Solana, Yolanda, 2004: La Comunicacion Institucional, Madrid, Editorial Fragua, 205
paginas.



PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La comunicacion sin duda alguna es muy importante y con esto se lleva a
un desplazamiento de informacién de un lugar a otro ya sea este escrito o
hablado o en su definicibn mas burda, la comunicacién institucional
permite un mejor y mayor desenvolvimiento de una instituciéon, siendo esta

una esquela de presentacion para la sociedad.

Se dice lo que se desea decir, pero pocos son los que han sido capaces
de decir cOmo se tiene que comunicar expresar para mejorar el
funcionamiento mas aun cuando existe algun interés comun, mal servicio,

etc.

Los transportes interprovinciales se organizan en general en cooperativas,
en el caso motivo de estudio, se manifiesta como Unico grupo ofertante de
servicios publicos en la provincia de Santa Elena como la alianza
ALTRAPEN (Alianza de Transporte Peninsular): Cica, Clp, Liberpesa;

Trans Esmeraldas, Bafios, Occidental y Manglaralto.

“Estos servicios de transportes ejecutivos se vinculan en forma de una
masa individual publica de pasajeros y destinos especificos muchas
empresas publicas y privadas tienden hacer falta del uso de la
comunicacion institucional y esto de determina por solo retener un interés
propio sin conocer que afecta a su institucion y poder regularizar las
condiciones que estan sujetadas y afectadas durante el transcurso del

tiempo. Para una mejor estabilidad laboral y turistica”.

3http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n_Institucional



POSIBLES CAUSAS

EN LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

» Falta de comunicacion y bajo rendimiento de los trabajadores
» Trafico de influencia

» Falta incentivos

» Desconocer las leyes y reglamentos

» Desinterés en la imagen corporativa

* Organigrama estructural

« La Comunicacion institucional

EFECTO OBSERVADO

INFLUENCIA EN LOS USUARIOS DEL TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL

» Maltrato a los usuarios de la transportacion Interprovincial
» Usuarios insatisfechos por el servicio brindado
« Desconocimiento del valor del pasaje, parada, trayecto etc.

* Transportes en mal estado

POSIBLES PROBLEMAS DE LA INVESTIGACION

Incide la falta de comunicaciéon y bajo rendimiento de los trabajadores en

la atencidn a los usuarios del transporte interprovincial.

Es determinante el trafico de influencia en el manejo y funcionamiento de

los servicios hacia los usuarios del transporte interprovincial.



Influyen Los recursos econémicos en el manejo y funcionamiento de los

servicios hacia los usuarios del transporte interprovincial.

Desconocer las leyes y reglamentos produce un mal manejo y
funcionamiento de los servicios hacia los usuarios del transporte

interprovincial.

Desinterés en la imagen corporativa produce un mal manejo y
funcionamiento de los servicios hacia los usuarios del transporte

interprovincial.

Incide el organigrama estructural en el manejo y funcionamiento de los

servicios hacia los usuarios del transporte interprovincial.

La Comunicacion institucional influye en los usuarios del transporte

interprovincial.



DELIMITACION

CANTON LA LIBERTAD

En la actualidad el Ecuador se subdivide en provincias, cantones y
parroquias rurales, la existencia de “cantones”, amparadas por una ley
especial que rige su creacion y funcionamiento hasta la actualidad. La
zona en la cual se desarrollaran las actividades de la presente
investigacion esta situada en el canton La Libertad de la provincia de

Santa Elena.

La Peninsula de Santa Elena esta ubicada al suroeste de la cuenca
hidrogréafica del rio Guayas, dentro de la region costera del Ecuador y al
oeste de Guayaquil, sus coordenadas geograficas son 2° 12" de latitud
sury 79° 53" de longitud oeste.

El cantdn La Libertad nace con el convencimiento de que puede ser un
sector muy reconocido por su actividad comercial, que involucra la
pesquera, de servicio de transporte proveniente de su fuerza humana
gue son los microempresarios. Es fundamental para el presente marco
referencial conocer la situacion geografica de la investigacion y conocer
los principales actores que definiran la viabilidad del anteproyecto.

Este cantdn tiene caracteristicas muy particulares ya que cuenta con una
costa maravillosa muy turistica, hacia el interior se encuentran algunas

compainiias dedicadas al comercio a la pesca, etc.

Para el desarrollo del presente anteproyecto es necesario determinar que

el periodo de investigacion sera en el afio 2010-2011.



. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como la Comunicacion Institucional Influye en los usuarios de la

Transportacion Interprovincial en el Periodo 2010-20117

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Determinar de qué manera influye la Comunicacion Institucional aplicando
Métodos de Investigacion para mejorar el manejo y funcionamiento de los

servicios del transporte hacia los usuarios.

Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas de la comunicacion institucional que puedan
mantener los procedimientos y contribuyan a conservar una buena

estabilidad laboral.

Determinar los principios y actitudes que contribuyan al correcto uso y

generen el manejo del mismo.

Identificar si los usuarios estan satisfechos con la calidad de estos

servicios.
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JUSTIFICACION

El tema propuesto se encamina a determinar y dar a conocer qué es la
comunicacion institucional, cual es su funcionamiento dentro de una
institucion, cdmo poder mejorar la comunicacion dentro de esta entidad
sugiriendo las normas principios y aptitudes que pueden llevar a un mejor

y mayor funcionamiento de la misma.

La comunicacion institucional va mas alla de las funciones realizadas por
ellas, porque busca transmitir la personalidad de la institucion y los
valores que la fundamentan institucionalmente tiene un carécter de
dialogo porque busca relacionarse con los miembros de la sociedad en la
que esta presente, tanto individuos como instituciones, contribuyendo al

bien comun a través de sus fines especificos

No puede separarse la identidad de una institucion, sus valores, del modo
de comunicar, su identidad debe estar en armonia con el contenido, con

el modo y con la finalidad de su comunicacion.

Las instituciones son responsables de sus acciones ante la sociedad y su
comunicacion debe tener muy en cuenta esa responsabilidad. Existen tres
posibles imagenes -que no siempre coinciden- en la comunicacién de una
institucion: la imagen que se desea dar, la imagen real de la institucion y

la imagen percibida.

Una buena comunicacién institucional busca la armonia entre la imagen
corporativa procurando que se identifiquen, y evitando que la imagen que
se comunica no corresponda con el entorno o que la institucion sea

percibida de un modo equivoco y que la percepcidon no coincida con la
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realidad. No se identifica solamente con la informacion ofrecida por
quienes coordinan las actividades comunicativas en la empresa.

Hay un tipo de comunicacion institucional formal que es la que realizan
quienes han sido oficialmente designados para ello, como los que son
profesionales, con cada uno de sus tipos de licencias sea sportman,
profesional, tipo G, etc.

Hay otro tipo de comunicacion que es informal: la que transmiten quienes
forman la institucion con su modo de actuar y proceder, un claro ejemplo
seria los cobradores de los buses ya que aunque no estén investidos de
autoridad son percibidos como parte representativa de la organizacion.

Todo acto realizado por la institucion tiene, por tanto, una repercusion
social que muchas veces es interpretada por la sociedad como
comunicacion institucional los contactos comunicativos de la institucion y
sus miembros con los diversos publicos, sean publicos externos o
internos: ALTRAPEN (Alianza de Transporte Peninsular) Cica, Clp,

Liberpesa, Trans Esmeraldas, Bafios, Occidental y Manglaralto

12



HIPOTESIS DEL TRABAJO

Si se da un buen manejo de la comunicacion institucional entonces se

fortalecera el servicio entregandolo con mayor calidad hacia los usuarios.

VARIABLES

Variable Independiente (causa)

La comunicacion institucional

Variable Dependiente (efecto)

Servicio a usuarios del transporte interprovincial.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipétesis Variable Definicibn Conceptual Dimension items Instrumentos
Si se da un La cooperativa posee un
. sistema de informacion para

buen manejo L ) .
g I Comunicacidon es un | sistema dar a conocer sus servicios Encuestas
e a

. L sistema de medio para . La cooperativa cuenta con una
comunicacion o ., transmitir estructura comunicacional,
S . transmitir informacion de que permite la  difusion
institucional Variable " . (transmision) de las

, un sitio, lugar sea por | medios actividades
entonces  se | Independiente
medio escrito hablado. -
, Usualmente la cooperativa .

fortalecera el P Entrevistas

servicio con
mayor calidad
hacia los

usuarios.

La
comunicacion

institucional

Institucion o entidad que
mantiene un
funcionamiento ya sea
publico o privado con
estabilidad laboral con un

fin propuesto.

funcionamiento
publico

estabilidad

utiliza las herramientas
tecnologicas para difundir las

actividades a los usuarios

Se estan utilizando estrategias
para lograr un servicio de
calidad

Los servicios que oferta la
cooperativa satisfacen todas

las necesidades del cliente

Observacion

Anélisis
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Hipotesis Variable Definicion Conceptual Dimension items Instrumentos
Los conductores, oficiales y
. personal administrativo que
Si se da un buen gsngr?cljeiente Servicio es Accion vy | servir pertenecen a la cooperativa
manejo de la P efecto de  servir. tienen la capacitacion en
. L, Servicio a | Mérito que se comunicacién  interpersonal Encuestas
comunicacion USLArios del adquiere sirviendo al para el trato del cliente
institucional Estado o a otra
transporte entidad o persona. implicitas
entonces se Cuando se presentan
fortalecera el |nterprOV|nC|aI. reclamos se responde con
. agilidad y premura al cliente .
Servicio con mayor Entrevistas
calidad hacia los servicio

usuarios.

Usuario es quien
accede a un producto
0 servicio

El estado de las unidades

favorece a la imagen

institucional de la cooperativa

La cooperativa deberia

mantener un sistema de
capacitacion en comunicacion
que viabilice la informacién de

manera institucional

Con que frecuencia utiliza los

servicios de las cooperativa

Observacion

Andlisis
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

Los transportes publicos ayudan al desplazamiento de personas de un punto
a otro o en un area de alguna una ciudad, cantén, provincia, etc. El
transporte publico urbano es parte esencial de una ciudad. Disminuye la
condicion del tiempo viajado, ya que se usan menos automoviles para el
transporte de personas, ademas de permitir el desplazamiento de personas
gue no tienen auto y necesitan recorrer largas distancias.

Tampoco debemos olvidar que hay personas que, teniendo auto, a veces no
lo usan por los caos o las dificultades de estacionar y prefieren (al menos en
algunas ocasiones) el transporte publico, que es visto como una externalidad
positiva y por lo tanto podria ser auxiliado su uso con fondos publicos por
disminuir la congestion del trafico y la contaminaciéon (menor cantidad de

CO2 por pasajero transportado).

“El resto de los ingresos necesarios para el mantenimiento del sistema de
transporte interprovincial necesitan ser subsidiados por las Administraciones
Plblicas. Esta financiacion puede costar caro a las cajas publicas de la

ciudad y que causa frecuentemente querellas publicas y debates politicos™.”

Sin embargo, no debemos obviar el hecho de que la construccion de calles,
carreteras, circunvalaciones, aparcamientos sin pago, etc. también constituye

una especie de impuestos.

* Diario stiper fecha 25/mayo/2011 pag.7
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Aun cuando se dispone de métodos legales de transporte interprovincial
varias personas aun usan los servicios no autorizados, Yy por tanto ilegales,
de transporte; ya que a menudo cobran menos a sus pasajeros, que no
pueden pagar mas caro por usar el transporte publico legal y muchas veces
fuera de las condiciones adecuadas que debe tener un servicio de largo viaje
como lo maneja ALTRAPEN(Alianza de Transporte Peninsular): Cica, Clp,

Liberpesa; Trans Esmeraldas, Bafios, Occidental y Manglaralto.

Es necesario comprometer esfuerzos en generar procesos que ayuden a
mejorar el funcionamiento del transporte interprovincial regenerar el
significado de desarrollo en la mente de quienes toman decisiones por parte
de la empresa o institucion en mejorar la comunicacion dentro de la misma, Y
es ahi donde surge la necesidad de obtener un servicio de calidad para el
buen desarrollo del transporte interprovincial, muchos ciudadanos aspiran y
desean un desarrollo verdadero, ese que respeta a los demas. Una
comunicacion que ayude a las personas a entender lo que pasa (saber), a
sentirse parte de una sociedad y respetarla (saber ser) y a saber como
puede participar en los procesos de desarrollo (saber hacer) una

comunicacion institucional entre trabajadores desde las instituciones.

Conforme evolucionaban las sociedades iban creando sus propias
instituciones que respondian a funciones muy diversas: de defensa,
comerciales, religiosas, politicas, culturales, etc. Estas instituciones tenian un
puesto en la sociedad y proponian ideas, modos de gobernar y valores. A lo
largo de la historia ha variado el modo de difundir ideas en la sociedad. El
impulso decisivo para la propagacion institucional de las ideas, presente en
la sociedad desde sus origenes, ya que tenia una enorme capacidad de
difusion.
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Se aprovecharia para difundir de modo masivo las ideas y opiniones frente a
los adversarios en situaciones de conflicto religioso o politico, ya que la
realidad actual prima a los ciudadanos como emisores y no solo como
receptores que «usan» los medios. Es preferible, por tanto, hablar de sujetos,

ciudadanos, para referirse a las personas que interactdan en la sociedad.

Una caracteristica comun en los ciudadanos que tarde o temprano, todos
ellas resultan ser probleméticas. Por lo tanto debe ser mas que suficiente

establecer un nivel de habilidad creativa para los usuarios.

En este proceso, es fundamental contar con estrategias adecuadas de
Comunicacién para un desarrollo correcto donde los Unicos beneficiarios
seran los usuarios de la transportacion interprovincial. Esto nos ayudara a
entender qué hacer y porqué lo hacemos, y como hacerlo mejor. Son las
estrategias que permiten percibir qué pasaria si no mejoramos el
funcionamiento del transporte, la que nos da las capacidades para entender
nuestra realidad y participar en su mejoria. Esto significa conocer los
problemas del transporte, valorar la necesidad de accidn sobre estos
problemas, para remediarlos o para prevenirlos. Si eso se logra, el proceso
de una mejor calidad que se da en el transporte hacia los usuarios habra sido
exitoso; Para tener éxito, como en todo proceso humano, es necesario una
planificacidon que permita a la institucion saber que es una comunicacion
institucional dar los pasos necesarios y objetivos generalizados acerca del
servicio de calidad para tener éxito y unirse internamente en funcién de uno
objetivo comun. Mostrar cdmo planificar todos los métodos necesarios para

gue el proceso sea exitoso.
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MARCO REFERENCIAL

SITUACION GEOGRAFICA-HISTORICA

La Libertad es uno de los tres cantones / municipios que se encuentran en la
Peninsula de Santa Elena, los mismos que conforman la Provincia de Santa

Elena, en Ecuador.

Segun estudios arqueoldgicos, estuvo poblada desde la Prehistoria, los

asentamientos encontrados datan de 100.000 afios A.C.

A finales del siglo XIX y a principios del siglo XX, la poblacion nativa de La
Libertad estuvo asentada al filo del mar. Se trataba de pequefios grupos de
pescadores artesanales con una tradicion que se ha conservado a lo largo de

los ultimos cien afios.

Pero fueron las personas que vinieron desde otras partes del Ecuador
(ademéas de inmigrantes chinos, jamaiquinos, ingleses y americanos),
guienes inspirados por las posibilidades de trabajo que brindaba la petrolera
inglesa Anglo Ecuadorian Qilfields (AEO), fundaron la capital comercial de la

actual provincia de Santa Elena.’

> http://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de Santa Enena
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Demografia (nimero de habitantes)

En este cantén ecuatoriano viven 153.259 personas segun las proyecciones

tomadas del VI Censo de Poblacion realizado por el INEC en el 2001.°

Limites

Norte: Desde el término del carretero que une la Represa Velasco Ibarra con
el sitio Punta Suche, en la Bahia de Santa Elena, por la linea de Costa hacia
el Este, hasta la desembocadura del Estero Murciélago. En la poblacion de

Ballenita.

Este: Del Estero Murciélago, aguas arriba, hasta sus nacientes. De estas
nacientes la linea imaginaria al Sur, hasta alcanzar la confluencia de los rios

Hondo y Pinargoti.

Sur: Desde la confluencia de los rios Hondo y Pinargoti, la linea latitudinal al
Oeste, pasando por los campamentos mineros de San Francisco y Achallan,
alcanza la bifurcacion de los carreteros que conectan el sitio Punta de Suche,

con Punta Carnero y el sitio Punta de Suche con la Represa Velasco Ibarra.

Oeste: Desde este punto de bifurcacion de los carreteros indicados, sigue
por la carretera hacia el norte, hasta alcanzar el sitio Punta de Suche en la

Bahia de Santa Elena.

6 .
www.inec.gob.ec
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MARCO CIENTIFICO O FUNDAMENTACION CIENTIFICA

QUE ES LA COMUNICACION:

La comunicacion es la facultad que tiene el ser vivo de transmitir a otro u
otros, informaciones, sentimientos y vivencias. En toda comunicacion tiene

gue haber un emisor, un mensaje y un receptor.

COMO NOS COMUNICAMOS:

Cuando hablamos de seres vivos, no nos referimos tan sélo a los humanos,
ya que desde los insectos hasta los grandes mamiferos tienen dicha facultad,
siendo el hombre el Unico ser que puede comunicarse por via oral; mientras
gue los demas, lo hacen por sonidos (pajaros, cuadrupedos, delfines,
ballenas).Friccibn de elementos de su cuerpo (grillos, chicharras) o por
accion (formacion de vuelo de las abejas, posicion del cuerpo de perros o
venados, formacion de nado de los peces).

Los mamiferos, incluido el hombre, también tienen la caracteristica de

comunicarse por el tacto (contacto corporal).

Existen tres tipos de Comunicacién

Auditiva:

Es la comunicacién desarrollada a través de sonidos producidos por el

emisor.
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Visual:

Consiste en la comunicacion que el receptor percibe por la vista.

Tactil:

Se considera aquella donde el emisor y el receptor entran el contacto fisico.

Cinco formas de Comunicacion

Directa

Es la comunicaciéon que se desarrolla entre el emisor y el receptor o
receptores en forma personal, con o sin ayuda de herramientas. Es llamada
también comunicacion boca-oido. (Hablar frente a frente, charlas,

conferencias, etc.)

Indirecta:

Es aquella donde la comunicacion est4d basada en una herramienta o
instrumento ya que el emisor y el perceptor estdn a distancia. La

comunicacion indirecta puede ser personal o colectiva.
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Indirecta/personal:

Se desarrolla con la ayuda de una herramienta o instrumento (hablar por
teléfono, enviar una comunicacion impresa, radioaficionados, correo

electrénico, chat por internet, etc.)

Indirecta/colectiva:

El emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado por una
herramienta o instrumento (periédicos, television, radio, cine, libros, pagina
web, videos, etc.). Se le conoce también como comunicacion social o de

masas.

El mensaje:

En toda comunicacién el emisor proyecta un mensaje que es recibido por el

receptor. Esta es la trilogia de la comunicacion.

COMUNICACION EMPRESARIAL INSTITUCIONAL

“Sistema nervioso de la empresa o institucion siendo uno de los objetivos de
la misma el concebir y realizar actividades que creen o fomenten la vitalidad
y eficiencia, de los flujos internos y externos, adecuando el contenido y la
forma y cuyo fin Gltimo es crear, reforzar, modificar, entre todo el personal de

la organizacion, una actitud positiva en la empresa o empresa.
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Gestion estratégica de la imagen corporativa

La armonizacion de la imagen

Comportamiento global de la entidad

Desarrollo de la imagen institucional

Personalidad de la imagen institucional

La integracion de las distintas formas de comunicac
Integracion organica
Integracion funcional

Integracion estratégica

La gestion profesional
Planificacion

Continuidad
Diferenciacion de publicos
Claridad

Realismo

Adaptabilidad

ion
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Coherencia

Conocimiento por el colectivo interno

La Comunicacion Corporativa

Se compone de un sinnumero de elementos, tanto internos como externos,
que desarrollandolos, constituyen la plataforma de proyeccion de la imagen

en una forma eficiente.

Al plantear, de una forma e hilo/conducente, desde el concepto basico de lo
gue es la comunicacion, hasta la proyeccién promocional y motivacional de
una institucion, queriendo, en esta forma, contribuir a una mejor definicion de
esta disciplina que muchos dicen conocer, pero pocos saben en verdad

cuales son sus fundamentos.

Principios de la Comunicacién Corporativa

La Comunicacion Corporativa es el conjunto de mensajes que una institucion
(empresa, fundacion, universidad, ONG, etc.) proyecta a un publico
determinado (Publico/target) a fin de dar a conocer su mision y vision, y

lograr establecer una empatia entre ambos.
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La percepcién comunicacional

La percepcidon que tengan los publicos/target es uno de los aspectos mas
importantes, ya que de ello depende la comprension y la actitud que
tomaran, lo cual repercutirh en la respuesta al mensaje y la forma de

retroalimentacion que generara.

LOS PARADIGMAS

Son los elementos de referencia, dados por la vision y la mision de la
empresa, que tienen que conocer todos los trabajadores, desde los niveles
de tomas de decision hasta los trabajadores de nomina diaria, para
comprender cual es el objetivo, las metas y las tareas que desarrollan. Para
el capitan de un barco, el objetivo es puerto; el paradigma, el faro que lo

conducira seguro al objetivo.

COMUNICACION
Necesidad para empresas e instituciones

Obligacion para los periodistas
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Principios bésicos de la comunicacion institucional

Herramientas tedricas

Supuestos practicos

Gestion de la comunicacion en instituciones

La imagen.

Todo comunica: La imagen es la percepcion o interpretacion que cada

persona tiene sobre la institucion

La imagen se crea por:

Lo que se hace (o no se hace)

Lo que se dice (0 no se dice)

Buena imagen = credibilidad, prestigio, eficacia,
Once consejos para una comunicacion interna efectiv
1. Creacion responsable de comunicacion interna.
2. Desarrollo de objetivos y estrategias.

3. Definir contenidos

4. Comunicacion cara a cara

5. Edicién de publicaciones y canales internos

6. Reuniones informativas

a
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7. Comunicacion de supervision

8. Formacion

9. Comunicacién diagonal

10. Aplicacion de nuevas tecnologias

11. Seguimiento de resultado

Cuatro actitudes para favorecer la comunicacion Int

1. Comprension. (Empatia)
2. Tolerancia
3. Respeto
4. Aceptacion
Instrumentos de comunicacion
* Relaciones informativas.
* Instrumentos o técnicas de comunicaciéon

* Ruedas de prensa Entrevistas

erna
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EXIGENCIA

ORIENTACION

PROCESO PERSONAS
eficiencia status
alta -
. reconocimiento
competencia cero error
poder
Aceptan necesitan
baja atencién y contacto

proceso o sistema exigente

personal
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FUNDAMENTACION CONCEPTUAL O MARCO CONCEPTUAL

COMUNICACION INSTITUCIONAL EN LA HISTORIA

La comunicacion institucional ha existido desde que existen instituciones,
desde que el hombre se organiz6 con sus semejantes para alcanzar un
objetivo comun. Ciertamente la comunicacién ha evolucionado con la historia
y es diversa la que realizaban las tribus nomadas que unian esfuerzos para
la caza de la que tenia lugar en sociedades mas desarrolladas como la del
Antiguo Egipto o Grecia. Conforme las sociedades evolucionaron, en su seno
se crearon Instituciones que respondian a funciones muy diversas: de
defensa, comerciales, religiosas, Politicas, culturales. Esas instituciones
tenian un puesto en la sociedad y proponian ideas, modos de gobernar,

valores.

La difusion de ideas en la sociedad siempre ha estado presente. Lo que ha
variado es el modo de realizarse a lo largo de la historia. Julio César ofrece
en La guerra de las Galias y en otros escritos una vision particular de su
Imperio que podria compararse a tipos de comunicacion politica e
institucional de nuestros dias, como la justificacion de una intervencion

armada en un determinado pais. ’

EL SERVICIO

Si bien un servicio algo que se compra 0 se vende, posee una caracteristica

especial: es impalpable y, tras su consumicion, todo lo que queda de €l es el

'MARTINEZ SOLANA, Yolanda, 2004, LA COMUNICACION INSTITUCIONAL, Madrid,
Editorial Fragua, 205 péaginas.
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recuerdo. No hemos adquirido un bien tangible. Un servicio es poner a
disposicion de los clientes / usuarios y por un tiempo limitado una

competencia humana y/o de unos medios materiales.

DEFINICION DE COMUNICACION INSTITUCIONAL:

La Comunicacion Institucional es aquella que se realiza de modo organizado
por una institucion y dirigida a las personas y grupos del entorno social

donde realiza su actividad.

LA COMUNICACION INSTITUCIONAL PUEDE DEFINIRSE

Como el tipo de comunicacion realizada de modo organizado por una
institucion o sus representantes, y dirigida a las personas y grupos del
entorno social en el que desarrolla su actividad. Tiene como objetivo
establecer relaciones de calidad entre la instituciébn y los publicos con
quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad social e imagen publica

adecuada a sus fines y actividades.

La interaccion de instituciones y personas en la sociedad, la mutua
influencia, sera positiva o negativa dependiendo de quienes interactien entre
si. Lo que hace positiva 0 negativa una comunicacién institucional es la
identidad de la institucion y los valores que defiende, el mensaje que
transmite, el modo en que lo hace, la finalidad. Si el gobierno de un pais
subdesarrollado promueve medidas higiénicas para salvar vidas humanas, a

traves de informaciones en la prensa y de carteles publicitarios, esa
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comunicacion institucional tendra un valor muy diferente a otra que promueva

ese mismo gobierno con las mismas técnicas y con una finalidad racista®
CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

Entre otras caracteristicas de la comunicacion institucional pueden

destacarse las siguientes:

1. La comunicacioén institucional esta relacionada con el marketing, la
publicidad y las relaciones publicas, pero va mas alla de las funciones
realizadas por ellas, pues busca transmitir la personalidad de la

institucion y los valores que la fundamentan.

2. La comunicacion institucional tiene un caracter dialdgico porque
busca relacionarse con los miembros de la sociedad en la que esta
presente, tanto individuos como instituciones, contribuyendo al bien

comun a través de sus fines especificos.

3. No puede separarse la identidad de una institucion, sus valores, del
modo de comunicar. Su identidad debe estar en armonia con el

contenido, con el modo y con la finalidad de su comunicacion.

4. Las instituciones son responsables de sus acciones ante la sociedad y

su comunicacién debe tener muy en cuenta esa responsabilidad.

5. Existen tres posibles imagenes -que no siempre coinciden- en la

comunicacion de una Institucién: la imagen que se desea dar, la

® MARTINEZ SOLANA, Yolanda, 2004, LA COMUNICACION INSTITUCIONAL, Madrid,
Editorial Fragua, 205 péaginas.
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imagen real de la institucién y la imagen percibida. Una buena
comunicacion institucional busca la armonia entre las tres imagenes
procurando que se identifiquen, y evitando que la imagen que se
comunica no corresponda con la realidad o que la institucion sea
percibida de un modo equivoco y que la percepcion no coincida con la
realidad

6. La comunicaciéon institucional no se identifica solamente con la
informacion ofrecida por quienes coordinan las actividades

comunicativas en la empresa.

Hay un tipo de comunicacion Institucional formal que es la que realizan
guienes han sido oficialmente designados para ello. Hay otro tipo de
comunicacion que es informal: la que transmiten quienes forman la institucion
con su modo de actuar y proceder, ya que aunque no estén investidos de
autoridad son percibidos como parte representativa de la organizacién. Todo
acto realizado por la institucion tiene, por tanto, una repercusion social que
muchas veces es interpretada por la sociedad como comunicacién

institucional.

7. La comunicacion institucional tiende a gestionar todos los contactos
comunicativos de la institucibn y sus miembros con los diversos

publicos, sean publicos externos o internos.’

° MARTINEZ SOLANA, Yolanda, 2004, LA COMUNICACION INSTITUCIONAL, Madrid,
Editorial Fragua, 205 péaginas.
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LA COMUNICACION INSTITUCIONAL REQUIERE NORMALMENTE

CUATRO FASES:

Investigacion: es el estudio en profundidad de la institucion y de los
publicos con los que se relaciona, para detectar las carencias, las
capacidades competitivas, los desafios futuros y las posibles

oportunidades

Programacion: creacion de una estrategia comunicativa desarrollada
en un periodo, tomando como base la informacidn recogida en la fase

anterior.

Realizacién: es la puesta en marcha efectiva de la estrategia

programada, de acuerdo con los objetivos trazados.

Evaluacion: es la valoracibn de los resultados obtenidos,
confrontandolos con los iniciales objetivos del programa, en funcion

de unos criterios establecidos previamente.

Tipos de comunicacion

c. interna

C. externa
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DEFINICION DE SERVICIO DE TRANSPORTE

Traslado de personas o0 cosas, realizado con un fin econémico directo o

mediando contrato de transporte.

EL TRANSPORTE PUBLICO

Los transportes publicos ayudan al desplazamiento de personas de un punto
a otro en un &rea de una ciudad.

Comprende los medios de transporte en que los pasajeros no son los
propietarios de los mismos, siendo servidos por terceros. Los servicios de
transporte publico pueden ser suministrados tanto por empresas publicas

como privadas.

TRANSPORTE PUBLICO URBANO

El transporte publico urbano es parte esencial de una ciudad. Disminuye la
contaminacion, ya que se usan menos automoviles para el transporte de
personas, ademéas de permitir el desplazamiento de personas que, nho
teniendo auto y necesitan recorrer largas distancias lo utilizan. Tampoco
debemos olvidar que hay personas que, teniendo auto, a veces no lo usan
por los tacos o las dificultades de estacionar y prefieren (al menos en
algunas ocasiones) el transporte publico, que es visto como una externalidad
positiva y por lo tanto podria ser subsidiado su uso con fondos publicos por
disminuir la congestién de tréfico y la contaminacioén (menor cantidad de CO2

por pasajero transportado)*®

' CASTILLO ESPARCIA, Antonio, INVESTIGACION SOBRE LA EVOLUCION HISTORICA
DE LAS RELACIONES PUBLICAS, Universidad de Malaga.
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USUARIO DE TRANSPORTE

Tratamos como empresa en el primer caso de prestar un buen servicio con
una tarifa econdémica con el menor grado de dificultad e inconveniencia. Un
mejor servicio significa que los servicios redefinan continuamente lo Ultimo en
su campo, e intimar con el usuario significa venderle una solucion total, no un

simple servicio.

La disciplina de valor escogida afecta toda la organizacion y da forma a todos
los planes y las decisiones ulteriores de la compafia; equivale a definir la
naturaleza misma de la empresa constituyendo entonces una “cultura
corporativa” que es conveniente definir a través de la vision, la mision y los
valores empresariales desarrollandola metddica y cuidadosamente al interior
de toda la organizacion para impregnar de contagioso entusiasmo y generar
alto grado de pertenencia y trabajo en equipo a los empleados, y asi sea
transmitida de manera efectiva y vigorosa a los clientes, afianzando la lealtad

de éstos.!!

' CASTILLO ESPARCIA, Antonio, INVESTIGACION SOBRE LA EVOLUCION HISTORICA
DE LAS RELACIONES PUBLICAS, Universidad de Malaga.
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MARCO LEGAL
LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL

DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE

CAPITULO |

DE LAS CLASES DE SERVICIOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 51.- Para fines de aplicacion de la presente Ley, se establecen las
siguientes clases

De servicios de transporte terrestre:

a) Publico;

b) Comercial; y,

c) Por cuenta propia.

Art. 52.- El Estado garantizara la prestacion del servicio de transporte publico
en forma colectiva y/o masiva de personas y bienes, dentro del territorio
nacional, haciendo uso del parque automotor ecuatoriano y sujeto a una

contraprestacion econémica.

Art. 53.- Prohibase toda forma de monopolio y oligopolio en el servicio de
transporte terrestre. La Comisién Nacional regulara las formas de prestacion
del servicio conforme la clasificacién prevista en esta Ley. La prestaciéon del
servicio del transporte terrestre estara sujeta a la celebracién de un contrato

de operacion.
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Art. 54.- La prestacion del servicio de transporte atendera los siguientes
aspectos:
a) La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la integridad fisica,

psicolégica ysexual de las mujeres, adolescentes, nifias y nifios;

b) La eficiencia en la prestacion del servicio;
c) La proteccion ambiental; y,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.

Art. 55.- El transporte publico se considera un servicio estratégico, asi como
la infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del
servicio. Las rutas y frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva
del Estado, las cuales podran ser comercialmente explotadas mediante

contratos de operacion.

Art. 56.- El servicio de transporte publico podra ser prestado por el Estado, u
otorgado mediante contrato de operacion a compafias o cooperativas

legalmente constituidas. Para operar un servicio publico de transporte.

Art. 57.- Se denomina servicio de transporte comercial el que se presta a
terceras personas a cambio de una contraprestacion econdémica, siempre
gue no sea servicio de transporte colectivo o0 masivo. Para operar un servicio
comercial de transporte se requerird de un permiso de operacion, en los
términos establecidos en la presente Ley y su Reglamento.

Dentro de esta clasificacion, entre otros, se encuentran el servicio de
transporte escolar e institucional, taxis, carga liviana, mixto, turistico y los
demas que se prevean en el Reglamento, los cuales serdn prestados

Unicamente por compafias y cooperativas autorizadas para tal objeto y que
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cumplan con los requisitos y las caracteristicas especiales de seguridad

establecidas por la Comisién Nacional.

Art. 58.- El transporte por cuenta propia es un servicio que satisface
necesidades de movilizacion de personas o bienes, dentro del ambito de las
actividades comerciales exclusivas de las personas naturales y/o juridicas,
mediante el uso de su propio vehiculo o flota privada.

Requerira de una autorizacion, en los términos establecidos en la presente
ley y su reglamento. No se incluye en esta clase el servicio particular,
personal o familiar. Por lo tanto, se prohibe prestar mediante esta clase de

transporte, servicio publico o comercial.

Art. 59.- El transporte internacional de personas y mercancias, es un servicio
de transporte publico garantizado por el Estado, consecuentemente, se
requerira de un contrato de operacion de acuerdo con los términos
establecidos en la presente Ley, y se regird adicionalmente por los tratados,

convenios y acuerdos internacionales suscritos por el pais.

Art. 60.- El transporte fronterizo de personas y mercancias, es un servicio
publico que se lo realiza sélo dentro los limites establecidos para la zona de
integracion fronteriza respectiva, requerird de un contrato de operacion, de
acuerdo con los términos establecidos en la presente Ley, y se regira
adicionalmente por los tratados, convenios y acuerdos internacionales

suscritos por el pais.

Art. 64.- El control y vigilancia que ejerce el Director Ejecutivo de la Comision
Nacional sobre los servicios a que se refieren los articulos anteriores, se
entiende Unicamente respecto de la operacion en general de la actividad de

transporte.
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TiTULO 1Nl
DE LOS AMBITOS DEL TRANSPORTE

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

de operacién: urbano, intraprovincial, interprovincial e internacional.

Art. 66.- El servicio de transporte publico urbano, es aquel que opera en las
cabeceras cantonales. La celebracion de los contratos de operacion de estos
servicios sera atribucion de las Comisiones Provinciales, con sujecion a las
politicas y resoluciones de la Comisién Nacional del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial y de conformidad con lo establecido en la presente

Ley y su Reglamento.

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, sera atribucion de las Comisiones Provinciales, con
sujecion a las politicas y resoluciones de la Comision Nacional del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial y de conformidad con lo establecido en la

presente Ley y su reglamento.

Art. 68.- El servicio de transporte publico interprovincial es aquel que opera,
bajo cualquier tipo, dentro de los limites del territorio nacional. La celebracion
de los contratos de operacion sera atribucién de la Comisién Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conformidad con lo

establecido en la presente Ley y su Reglamento.

Art. 69.- El servicio de transporte publico internacional es aquel que opera,
bajo cualquier modalidad, fuera de los limites del pais, teniendo como origen

el territorio nacional y como destino un pais extranjero o viceversa. La
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celebracion de los contratos de operacion sera atribucion de la Comision
Nacional del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, de conformidad
con lo establecido en los Tratados, Convenios Internacionales, la presente

Ley y su Reglamento.

TITULO IV
DE LOS TIPOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 70.- Tipo de transporte terrestre es la forma de satisfacer las
necesidades de desplazamiento de personas o bienes para fines especificos,

y seran definidas en el Reglamento de esta Ley.

Art. 71.- Las especificaciones técnicas y operacionales de cada uno de los
tipos de Transporte terrestre, seran aprobadas por la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y constardn en los

reglamentos correspondientes.

REGLAMENTO A LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE Y
SEGURIDAD VIAL
CLASIFICACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
TERRESTRE PUBLICO DE PASAJEROS

Art. 49.- El servicio de transporte terrestre publico de pasajeros y bienes se
clasifica en:

1. Transporte urbano, que se divide en los siguientes tipos:

a) Transporte individual.- Sirve para el desplazamiento de personas en

vehiculos de dos ruedas de traccién a motor.
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b) Transporte colectivo.- Destinado al traslado colectivo de personas, que

operan sujetos a itinerario, horario y tarifa.

c) Transporte masivo.- Destinado al traslado masivo de personas en
corredores viales a nivel, elevado o subterraneo, que operen sujetos a

itinerario, horario y tarifa fija.

d) Transportes especiales.- Destinado al traslado de personas utilizando

medios y vias especiales.

2. Transporte interprovincial.- Destinado al traslado colectivo de personas y
bienes dentro de la provincia, en rutas definidas por un origen, un destino y

puntos intermedios, sujetos a una tarifa fijada.

3. Transporte Interprovincial.- Destinado al traslado colectivo de personas y
bienes dentro de los limites provinciales, en rutas definidas por un origen, un
destino y puntos intermedios y sujetos a una tarifa fijada por la autoridad
competente.

4. Transporte Internacional.- Destinado al traslado de personas y bienes de
un pais de origen a otro pais de destino, utilizando la infraestructura vial y
pasos fronterizos acordados y aplicando los convenios y acuerdos

internacionales suscritos por el Ecuador.
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SECCION IV
CLASIFICACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE
COMERCIAL

Art. 50.- El servicio de transporte terrestre comercial de pasajeros y bienes,
se clasifica en:

1. Transporte Urbano que se divide en los siguientes tipos:

a) Transporte Escolar e Institucional.- Consiste en el traslado de estudiantes
desde sus domicilios hasta la institucion educativa y viceversa y en las
mismas condiciones al personal de una empresa publica o privada. Deberan

cumplir el reglamento emitido para el efecto.

b) Taxi: Que sera de color amarillo y deberan cumplir el reglamento emitido

para el efecto. Se divide en los siguientes subtipos:

b.1) Convencionales.- Consiste en el traslado de personas desde un lugar a
otro dentro del ambito urbano autorizado para su operacion, en vehiculos
automotores acondicionados para el transporte de personas, con capacidad
de hasta cinco pasajeros, incluido el conductor y controlado para su cobro
por el taximetro.

b.2) Ejecutivos.- Consiste en el traslado de personas desde un lugar a otro,
dentro del &mbito urbano autorizado para su operacién, en vehiculos
automotores acondicionados para prestar el servicio de viajes especiales,
mediante la peticion del servicio al centro de llamadas, con autorizacion para
la ocupacion temporal de la via publica, y controlado para su cobro por

taximetro.
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c) Servicio alternativo-excepcional.- Consiste en el traslado de personas
desde un lugar a otro en lugares donde sea segura y posible su prestacion,
sin afectar el transporte publico o comercial. Los sectores urbano-marginales
y rurales donde podran operar esta clase deservicio seran definidos por las
Comisiones Provinciales, en donde se preste el servicio, o el Municipio que
haya asumido la competencia. El servicio de transporte alternativo-
excepcional sera regulado por la Comision Provincial correspondiente, de

conformidad con las politicas de la Comision Nacional.

d) Carga liviana.- Consiste en el traslado de bienes desde un lugar a otro

dentro del ambito urbano autorizado para su operacion.

2. Transporte intraprovincial, que se divide en los siguientes tipos:

a) Transporte mixto.- Consiste en el transporte de personas y bienes en el
mismo vehiculo dentro de la jurisdiccion definida por la autoridad

competente.

b) Transporte de Carga.- Consiste en el transporte de carga de acuerdo a

una contraprestacion del servicio.

3. Transporte interprovincial, que se divide en los siguientes tipos:

a) Turismo.- Consiste en el traslado de personas que se movilizan dentro del
territorio ecuatoriano con motivos exclusivamente turisticos, y se regird por

su propio Reglamento.

b) Transporte de Carga.- Consiste en el transporte de carga de acuerdo a

una contraprestacion del servicio.
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CAPITULO IV

TIPOS DE VEHICULOS DESTINADOS AL TRANSPORTE TERREST RE

Art. 51.- Los servicios de transporte terrestre de pasajeros de acuerdo a su

ambito y tipo podran prestarse a traves de los siguientes vehiculos:

1. DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE PUBLICO

a) Transporte urbano

a.1l) Transporte colectivo.- buses estandar, buses tipos, trolebuses y buses
articulados

a.2) Transporte masivo.- Tranvias, monorriel, pre metros, metros.

a.3) Transportes especiales.- Pasarelas moviles, escaleras rodantes, cabinas
aéreas.

b) Transporte Intraprovincial.- Buses.

c) Transporte Interprovincial.- Buses para el transporte de pasajeros y
camiones, tracto camiones, unidades de carga; para el transporte de bienes.
d) Transporte Internacional.- Buses para el transporte de pasajeros y

camiones, tracto camiones, unidades de carga; para el transporte de bienes.

2. DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE COMERCIAL

a) Transporte Urbano

a.l) Transporte escolar e institucional: Furgonetas, busetas y buses.

a.2) Taxis:

a.1.1) Convencional: automdévil de hasta 5 pasajeros.

a.1.2) Ejecutivo: automévil de hasta 5 pasajeros.

a.3) Servicio alternativo-excepcional: tric6tomos, triciclos motorizados.
a.4) Carga liviana: camionetas de cabina sencilla, de hasta 3,5 toneladas.

b) Transporte interprovincial
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b.1) Transporte mixto: Camionetas de doble cabina, con capacidad maxima
de cinco Personas incluida el conductor.

6.2) Transporte de Carga: camiones, tracto camiones, unidades de carga;
para el transporte de bienes.

c) Transporte interprovincial

c.1) Turismo: Vehiculos todo terreno livianos, furgonetas, busetas y buses.
c.2) Transporte de Carga: camiones, tracto camiones, unidades de carga;

para el transporte de bienes.

3. DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE POR CUENTA PROPIA
a) Transporte urbano

Transporte de bienes.- Camionetas, camiones de hasta 12 toneladas.

b) Transporte intraprovincial, interprovincial e internacional

Transporte de bienes.- Camiones, tracto camiones, unidades de carga.

LEY Y REGLAMENTO A LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRE STRE
Y SEGURIDAD VIAL
CAPITULO V
SECCION |

CLASIFICACION DEL TRANSPORTE SEGUN SU USO

Art. 52.- De acuerdo a la matricula y al servicio que prestan los automotores,
estos se clasifican en:

1. De uso particular.- Vehiculos para el transporte de pasajeros, de bienes,
mixtos o especiales, que estan destinados al uso privado de sus propietarios;
2. De uso publico.- Vehiculos destinados al transporte publico y comercial de

pasajeros y bienes;
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3. De uso estatal.- Vehiculos destinados al servicio de los organismos
publicos, autbnomos o semipublicos;

4. De uso Diplomatico, Consular y de Organismos Internacionales o de
Asistencia Técnica. Los destinados al servicio de esas representaciones;

5. Vehiculos de Internacion Temporal, que se regiran segun lo estipulado en
la Ley de Aduanas;

6. Vehiculos agricolas y camineros determinados por los Organismos
competentes; vy,

7. Vehiculos de emergencia: Policia, Bomberos, Cruz Roja, Defensa Civil,

etc.
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CAPITULO I

METODOLOGIA O ESTRATEGIAS METODOLOGICAS
METODO DE OBSERVACION
Observar es advertir los hechos como se presentan de una manera
espontdnea. Ya que la observacion es un procedimiento importante en la
investigacion cientifica, porque nos permite conocer directamente la realidad
de nuestro obijetivo.
DISENO DE LA INVESTIGACION
Modalidad de la Investigacion
INDUCTIVO- DEDUCTIVO:
La investigacion se determina por medio de situaciones particulares para de
esta manera llegar a un tema general se puede dar la solucion al correcto
desenvolvimiento de las compafiias dedicados a la prestacion de servicio de
transporte
HISTORICO-LOGICO:
Se determina esta metodologia ya que se estudiard la trayectoria y el

desarrollo de las empresas de trasporte interprovincial a través del tiempo y

los cambios que ha ido sufriendo en el transcurso de la historia.
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Tipo de Estudio o investigacion

Por las caracteristicas del siguiente trabajo de investigacion el método que

se va a explicar es, por el nivel de estudio exploratorio y descriptivo

EXPLORATORIO:

Para obtener la informacion mas relevante sobre este proceso de
investigacion realicé una investigacion exhaustiva en donde se da la
familiarizacion con los miembros de la compaiiia, se midié cual es el grado
de rendimiento econdmico con que cuenta esta cooperativa pudiendo
determinar asi los ingresos que generan la prestacion de este servicio de

transporte.

El estudio exploratorio tiene una utilidad especial ya que permite al
investigador formular hipotesis de primero y segundo grados las cuales

pueden ser relevantes en el nivel mas profundo del estudio propuesto.

DESCRIPTIVO:

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se utilizé el estudio
descriptivo el que nos permite detallar y especificar los hechos suscitado en
la companiia lo que se refiere al manejo de los recursos de la institucion ya
gue acude a técnicas especificas en la recoleccion de informacién como la
observacion, la entrevista y los cuestionarios. También puede utilizarse

informes y documentos elaborados por otros investigadores.

49



Para lograr el cumplimiento de los objetivos de la presente investigacion, el
estudio planteado es ademas de caracter descriptivo, donde se analizara el
fendmeno objeto del estudio y, las alternativas para mejorar la Administracion
en las compafias esto servira para la comprobacion de variables en la
investigacion del desarrollo de los servicios de transporte, mediante el
establecimiento de las caracteristicas demograficas (microempresas), las

formas de conducta.

POR EL LUGAR

DOCUMENTAL

La investigacion esta respaldada en la documentacion legal de la
constitucion, la ley organica del trasporte terrestre y seguridad vial y demas
leyes que permitan desarrollar un buen servicio del transporte interprovincial
de nuestra provincia.

BIBLIOGRAFICO

La investigacion también se basa en la historia desarrollada en la provincia

de Santa Elena en cuanto a la transportacion interprovincial.
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POBLACION Y MUESTRA
POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

Para el correcto desarrollo de la investigacion e informacion se ha
considerado aplicar diferentes métodos con el Unico fin de poder observar de
manera cuantitativa y cualitativa los resultados reales y veraces que nos
proporcionen las encuestas, ademas se aplicaran técnicas particulares y
generales tomando como universo la poblacién de la provincia de Santa
Elena que viaja constantemente en los transportes interprovinciales,
basandose en los resultados de las oficinas de cada Institucion ALTRAPEN
(Alianza de Transporte Peninsular) Clp, Cica, Liberpesa, Bafios, Trans

Esmeraldas, Occidental, Manglaralto.

POBLACION

En la provincia de Santa Elena se consta con los habitantes que viajan
frecuentemente en las instituciones / cooperativas 4.490 personas y la

muestra se determinara bajo el célculo realizado por la férmula.

DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Formula estadistica: nos permite calcular el tamafio de la muestra:

Tamafio de muestra requerido:

p = 0,5

error =+/- 5

nivel de confianza = 95 %o
Tamafio de la poblacion = 4490
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Tamano de muestra: 354

Indicaciones:

Ingresar los datos solicitados o utilizar el default para calcular el tamafio de
muestra requerido.

Default:

p/q =1, 95% de nivel de confianza, +/-5 de error.
Para nohlacianec infinitas: noner 90090000 en el tamaiin de nohlacidn

o ., Nivel de error Tamanfo
Tamafio Poblacién .
confianza muestral muestra
4490 95 5 354

INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

FUENTES Y TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION:

Para lograr el proposito se va a utilizar, el método descriptivo sera motivo de
aplicacion pues se acudira a la técnica de recoleccion de informacidon que se

presenta a continuacion:

OBSERVACION

Ahora se presenta como técnica en la recoleccién de datos ya que nos va a
permitir conocer la realidad y permite definir previamente los datos mas
importantes que deben recogerse por tener relacion directa con el problema

de investigacion.
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LAS ENCUESTAS

Se podran recopilar la informaciéon mediante formulariospreguntas sirve para
recabar informacion acerca de las variables, medir opiniones, conocimientos
y actitudes de las personas. La encuesta se la aplica en forma personal para
fidelidad y confiabilidad es de caracter interpersonaly ciudadania en general,
es decir, que no llevara el nombre de la persona que la responde que estén

inmersos en el proceso de produccion.

El tipo de encuestas que se han aplicado para la poblacion santaelenense,
esta disefiada por la escala de Likert, con preguntas que se refieren a
diferentes alternativas de respuestas en el que el individuo debe elegir en
funcion de su nivel de apreciacion del objeto a investigar. Esto permite, que
cada pregunta pueda medirse, de las cuales el encuestado seleccionara una
respuesta.

Las alternativas para los encuestados fueron:

1. muy frecuente
2. frecuente
3. poco frecuente

4. nada frecuente

Ademas de la escala de Likert, existen preguntas de opcion multiple,
biproporcionales como parte de la informacién general.

De acuerdo a las alternativas respondidas, se contabilizaron las respuestas
seleccionando la edad y sexo de los encuestados. Sus resultados se
demostraran en sus respectivas valoraciones en el analisis e interpretacion

de los resultados.
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LA ENTREVISTA

La entrevista es un reporte verbal de una persona con el fin de obtener

informacion primaria acerca de su conducta o de experiencias.

La entrevistas que utilizamos fueron las no estandarizadas; aqui ni las
preguntas ni las respuestas estan predeterminadas, de manera espontanea

se expresan las respuestas que quiera.

PROCEDIMIENTOS DE LA INVESTIGACION

Terminada la recoleccion de la informacion en base a la investigacion de
campo realizada, se procedera a la tabulacion de la informacion en funcién
de cada item, se estableceran cuadros comparativos mediante los graficos
de barras desarrollados en la Hoja de Calculo EXCEL para la presentacion
de resultados en las encuestas realizadas a los microempresarios,
enfocando una estadistica descriptiva que me permitird emitir juicios de valor
relacionados con el analisis e interpretacion de la investigacion de campo y
llegar a conclusiones y recomendaciones coherentes a través de la

comprobacion de la hipotesis.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

El método de recoleccion de datos es una encuesta, se disefid un
cuestionario que contiene una serie de preguntas relacionadas con el tema
de la transportacion interprovincial dirigida a las personas de la provincia de
Santa Elena que estén utilizando estos servicios de transporte interprovincial

como son ALTRAPEN (Alianza de Transporte Peninsular) Cica — Liberpesa -
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C.L.P., Trans Esmeraldas, Bafios, Occidental, Manglaralto, de esta manera
conocer la comunicacién que existe y el servicio que se esta dando hacia los

usuarios.
Las fuentes de datos necesarias, para el andlisis situacional son:

Fuentes Primarias: Es la fuente documental que se considera material de
primera mano relativo a un fendmeno que se desea investigar. Esta
informacion surgird a través de la investigacibn que despliegue de las
encuestas y entrevistas.

Fuentes Secundarias: Una fuente secundaria es normalmente un comentario

o andlisis de una fuente primaria. Informacion disponible en el mercado.

RECOPILACION DE LA INFORMACION

Se recopilaron los datos a través de un cuestionario aplicado en forma
directa, mediante el método de comunicacion ya que se interrogo

personalmente a los encuestados.

El disefio del cuestionario de preguntas se compone de las siguientes

secciones:
Datos de identificacion del encuestado
Escala de Likert

Preguntas de opcion mdaltiple
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TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Para poder procesar los datos se tabularan las encuestas realizadas a los
habitantes de la Provincia de Santa Elena, mediante el uso del programa
Excel y usando tablas, que permiten interpretar la informacion de forma

adecuada.
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CAPITULO 1l
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los resultados de la encuesta dirigida a los habitantes de la provincia de

Santa Elena comprendido en las edades entre 18 y mayor de 50.

PREGUNTA No. 1

¢La cooperativa posee un sistema de informacion para dar a conocer sus

servicios?
CUADRO#1: PREGUNTA #1

MUY POCO NADA P.

FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 24 28 59 204 315
TRANS
ESMERALDAS 4 11 1 3 19
BANOS 1 0 2
OCCIDENTAL 0 1
MANGLARALTO 1 9 4 2 16
TOTAL 30 50 65 209 354

GRAFICO 1

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES
B MUY FRECUENTE B FRECUENTE & POCO FRECUENTE B NADA FRECUENTE

o

18%

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

El 18% de la poblacién indic6 que es poco frecuente la informacion que se
brinda en las instituciones de transporte interprovincial, ya que no existe
ninguna oficina dedicada al servicio al cliente; mientras que el 59%
establecio que no es nada frecuente ver que en estas instituciones pueda ver
una buena comunicacion institucional por parte del cliente/usuario hacia los
conductores, la otra parte de la poblacion que viaja continuamente el 9%
considera que es muy frecuente la comunicacién que se brindan durante los
viajes realizados y el 14% de la poblacién encuestada concuerda que es
frecuente la comunicacion que se da en la comunicacion de las cooperativas

hacia las personas que utilizan dichos servicios.
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PREGUNTA No. 2

¢La cooperativa cuenta con una estructura comunicacional, que permite la

difusion (transmision) de las actividades?

CUADRO#2: PREGUNTA #2

MUY POCO NADA P.

FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 48 59 174 34 315
TRANS
ESMERALDAS 7 12 0 0 19
BANOS 2 0 0 0 2
OCCIDENTAL 0 2 0 2
MANGLARALTO 2 2 3 9 16
TOTAL 59 73 179 43 354

GRAFICO 2

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES

B MUY FRECUENTE ~ mFRECUENTE  mPOCO FRECUENTE  m NADA FRECUENTE

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Analisis e interpretacion de los resultados.

El 12% de la poblacion encuestada establece que no existe una
comunicacion que permita la difusion o transmision de las actividades que
brindan los transportes interprovinciales mientras que el 50% ha conocido
muy poco sobre las actividades por la falta de comunicacion en las
cooperativas. En cambio, el 17% como el 21% de los usuarios que se
sometieron a la encuesta tuvieron con frecuencia comunicacion al utilizar

dichos servicios.
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PREGUNTA No. 3

¢Usualmente la cooperativa usa las herramientas tecnoldgicas para difundir

las actividades a los usuarios?

CUADRO#3: PREGUNTA #3

MUY POCO NADA P.

FRECUENTE |FRECUENTE | FRECUENTE |FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 90 115 107 3 315
TRANS
ESMERALDAS 9 9 1 0 19
BANOS 1 1 0 0 2
OCCIDENTAL 1 1 0 0 2
MANGLARALTO 7 8 1 0 16
TOTAL 108 134 109 3 354

GRAFICO 3

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES

B MUY FRECUENTE ® FRECUENTE ®POCO FRECUENTE m NADA FRECUENTE

1%

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

Al proceder en las encuestas pudimos notar que tan solo el 1% de los
usuarios establece que no es frecuente ver herramientas tecnolédgicas que se
utilicen para difundir las actividades de las cooperativas, el 31% establecio
gue es poco frecuente ver este tipo de servicios lo cual ha pasado para ellos
a ser una problematica. Mas el 38% que es frecuente ver herramientas que
sean utilizadas para la difusion de las actividades, y el 30% de los usuarios
encuestados dices que es muy frecuentes ver revistas, televisiones utilizadas
en estos servicios, mas en las unidades modernas los cual ha sido de
satisfaccion para las personas que usan los servicios de transportacion
interprovinciales.
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PREGUNTA No. 4

¢, Se estan utilizando estrategias para lograr un servicio de calidad?

CUADRO#4: PREGUNTA #4

MUY POCO NADA P.

FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 37 136 141 1 315
TRANS
ESMERALDAS 6 5 8 0 19
BANOS 2 0 0 0 2
OCCIDENTAL 2 0 0 0 2
MANGLARALTO 3 8 5 0 16
TOTAL 50 149 154 1 354

GRAFICO 4

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES

0%

B MUY FRECUENTE ® FRECUENTE m POCO FRECUENTE m NADA FRECUENTE

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia




Andlisis e interpretacion de los resultados.

Al hablar de las estrategias que se puedan estar implementando para brindar
un servicio de calidad se not6 que el 44% de la poblacion de muestra
encuestada dijo que es poco frecuente ver estos recursos mas en las rutas
hacia la provincia de Manabi. El 42% ha notado frecuentemente estrategias
en los servicios interprovinciales que han servido para dar comodidad a los
usuarios. El 14% de los usuarios esta satisfecho con las estrategias que
hasta hoy se han implementado como los transportes que ahora cuentan con
mayor comodidad como aire acondicionado, e incluso refrigerios que se

ofrecen a los usuarios.
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PREGUNTA No. 5

¢ Los servicios que oferta la cooperativa satisfacen todas las necesidades del
usuario/cliente?

CUADRO#5: PREGUNTA #5
MUY POCO NADA P.
FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 16 35 174 90 315
TRANS
ESMERALDAS 4 3 11 1 19
BANOS 0 1 1 0 2
OCCIDENTAL 0 0 0 2
MANGLARALTO 0 8 8 0 16
TOTAL 20 47 196 91 354
GRAFICO 5

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES
® MUY FRECUENTE m FRECUENTE

W POCO FRECUENTE B NADA FRECUENTE

4)

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

Una de las preguntas mas importante que se plante6 en este proceso de
encuestas a los usuarios de la transportacion interprovincial fue la de
conocer si los servicios que ofertan las cooperativas satisfacen todas las
necesidades del usuario y se conocio que el 26% de los encuestados dicen
gue no ha sido frecuente esto quiere decir que existe una insatisfaccion o los
servicios que han recibidos no han cubierto las necesidades. El 55% de la
poblacion es decir la mayor parte de la poblacién sometida a la encuesta dio
a conocer que es poco frecuente que estos servicios de transportacion
interprovincial satisfagan las necesidades de los usuarios. Tan solo en el
13% de la poblacion ha sido frecuente en estar satisfecho con los servicios
de este tipo de medios, y el 6% de la poblacién dijo ha sido muy frecuente
como el empleo de servicios higiénicos u otros servicios dados en este tipo

de transporte.
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PREGUNTA No. 6

¢Los conductores, oficiales y personal administrativo que pertenecen a la
cooperativa tienen la capacitacion en comunicacion interpersonal para el

trato del usuario/cliente?

CUADRO#6: PREGUNTA #6
MUY POCO NADA P.
FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 38 113 154 10 315
TRANS
ESMERALDAS 1 11 5 2 19
BANOS 1 0 0 2
OCCIDENTAL 0 1 0 2
MANGLARALTO 0 7 0 16
TOTAL 40 135 167 12 354
GRAFICO 6

B MUY FRECUENTE ®m FRECUENTE m POCO FRECUENTE m NADA FRECUENTE

4%

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

Podemos notar que tan solo el 4% de la poblacion establecié que no es
nada frecuente tener una comunicacion interpersonal entre los conductores
y oficiales con el usuario, el 47% dio a conocer que es para ellos poco
frecuente ver este tipo de comunicacion. Para el 38% des frecuente tener
este tipo de comunicacién con las personas que conducen los buses lo cual
ha sido de gran ayuda para estas personas y vemos que el 11% de la
poblacién encuestada dice que es muy frecuente para ellos poder establecer

una comunicacion interpersonal al usar estos servicio.
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PREGUNTA No. 7

¢Cuando se presentan reclamos se responde con agilidad y premura al
usuario/cliente?

CUADRO#7: PREGUNTA #7

MUY POCO NADA P.

FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 10 39 206 60 315
TRANS
ESMERALDAS 4 3 9 3 19
BANOS 0 0 2 0 2
OCCIDENTAL 0 0 0 2 2
MANGLARALTO 0 0 8 8 16
TOTAL 14 42 225 73 354

GRAFICO 7

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES

B MUY FRECUENTE  ®m FRECUENTE ® POCO FRECUENTE  m NADA FRECUENTE

4%

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

Una de las problematicas que existen es cuando se presentan reclamos y las
cooperativas que prestan sus servicios en la transportacién interprovincial se
responde con agilidad y premura al usuario el 21% dijo que no es frecuente
gue se presente una repuesta clara ni a tiempo, el 63% de la poblacién de
muestra encuestada dijo que es poco frecuente ver este tipo de soluciones
hacia los usuarios, el 12% dio a conocer que es frecuente obtener una
repuesta o solucién a sus inconvenientes en dichos servicios, tan solo el 4%
dio a conocer que es muy frecuente la amabilidad y agilidad al momento de
resolver problemas en las cooperativas que dan servicios de transportacion

interprovincial.
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PREGUNTA No. 8

¢El estado de las unidades favorece a la imagen institucional de la

cooperativa?
CUADRO#8: PREGUNTA #8
MUY POCO NADA P.
FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 180 104 15 10 309
TRANS
ESMERALDAS 9 10 0 0 19
BANOS 1 1 0 0 2
OCCIDENTAL 0 0 0 2
MANGLARALTO 7 9 0 0 16
total 197 126 18 13 354
GRAFICO 8

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES

B MUY FRECUENTE ®FRECUENTE m POCO FRECUENTE m NADA FRECUENTE

4% 3%

\

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

El 3% dijo que no es frecuente ver el estado de las unidades para que las
cooperativas tengan una buena imagen institucional, el 4% dio a conocer que
es poco frecuente para ellos conocer la calidad de servicio al relacionarlo con
el estado de las unidades. Mas, el 36% de los usuarios dijeron que es
frecuente para ellos ver el estado de las unidades pues esto resalta la
imagen de institucional de las cooperativas, hay que resaltar que el 57% de
la poblacién encuestada es decir mas de la mitad dice que el estado de las
unidades de servicio es el reflejo de la buena administracion y de la
excelente comunicacién e imagen institucional de la cooperativa a la cual

pertenezca la unidad.
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PREGUNTA No. 9

¢La cooperativa deberia mantener un sistema de capacitacion en

comunicacion que viabilice la informacion de manera institucional?

CUADRO#9: PREGUNTA #9

MUY POCO NADA P.

FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 218 24 0 0 242
TRANS
ESMERALDAS 8 11 0 0 19
BANOS 2 0 0 0 2
OCCIDENTAL 2 0 0 0 2
MANGLARALTO 7 9 52 1 69
TOTAL 283 29 37 1 354

GRAFICO 9

B MUY FRECUENTE M FRECUENTE & POCO FRECUENTE m NADA FRECUENTE

0%

- 13%

AN

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.

El 13% de la poblacién dice que es poco frecuente ver que haya sistemas de
comunicacion para viabilizar la comunicacion de manera institucional, el 11%
dio a conocer que es frecuente la necesidad de que existan sistemas de
capacitacion en comunicacion, mas el 76% que es muy frecuente ver esta
necesidad pues es poco notorio ver como se brindan ayudas entre las
diferentes cooperativas de servicios interprovinciales.
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PREGUNTA No. 10

¢,Con que frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa?

CUADRO#10: PREGUNTA #10
MUY POCO NADA P.
FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | FRECUENTE | MUESTRA
ALTRAPEN 258 42 14 1 315
TRANS
ESMERALDAS 6 13 0 0 19
BANOS 1 1 0 0 2
OCCIDENTAL 0 0 2
MANGLARALTO 0 9 7 16
TOTAL 265 67 21 1 354
GRAFICO 10

TRANSPORTES INTERPROVINCIALES

B MUY FRECUENTE ® FRECUENTE m POCO FRECUENTE m NADA FRECUENTE

0%

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia



Andlisis e interpretacion de los resultados.

El 6% de la poblacion dice que es poco frecuente para ellos la utilizaciéon de
estos servicios en cambio, el 19% de la poblacibn de muestra que se
procedi6 a encuestar dice que es frecuente la utilizaciébn de este tipo de
trasportacion, mas el 75% de las encuestas dieron como resultado que es
muy frecuente para los usuarios la utilizacion de la transportacion
interprovincial por lo que para ellos es muy importante que se dé una buena
comunicacion de las cooperativas que prestan estos servicios hacia los

usuarios y viceversa.

Edad de los encuestados

CUADRO #11
RANGO DE EDAD
CATEGORIA FREC. ABSOLUTA %
MENOR DE 18 52 15%
ENTRE 18 A 25 35 10%
ENTRE 26 A 30 42 12%
ENTRE 31 A 35 44 12%
ENTRE 36 A 40 64 18%
ENTRE 41 A 45 66 19%
ENTRE 46 A 50 28 8%
MAYOR DE 50 23 6%
TOTAL 354 100%
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GRAFICO#11
RANGO DE EDAD

B MENORDE 18 MENTRE18A25 MENTRE26 A30 MENTRE31A35

W ENTRE36 A40 mENTRE41A45 mENTRE 46 A50 m MAYOR DE 50

6%

8%

/)
-

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia

Andlisis e interpretacion de los resultados.

En base a la encuesta realizada en los principales cantones de la provincia,
se pudo constatar que el 15% corresponde a personas edad de 18 afios, el
10% comprende de 18 a 25 afios, el 12% de las personas encuestadas su
rango de edad oscila entre los 26 a 30 afos, seguido de un 12% que estan
en edad de 31 a 35 afios, ademas de un 18% cuya edad comprende de los
36 afios a 40 afos, siguiendo con un 19% que comprende la edad, el 8%
con una edad entre 46 a 50 afios de edad, finalizando en un6% corresponde
a personas edad de 50 afios.
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Referente a la condicion de personaje

CUADRO #12

CONDICION DEL PERSONAJE

FREC. ABSOLUTA %
COMERCIO 98 28%
TURISMO 101 28%
ESTUDIANTE 155 44%
TOTAL 354 100%
GRAFICO#12

CONDICION DEL PERSONAIE

mCOMERCIO m®mTURISMO m ESTUDIANTE

Fecha: Noviembre 2012

Elaborado por : Kelly Gracia
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Analisis e interpretacion de los resultados.

En la condiciébn del personaje de la poblacibn encuestada de nuestra
provincia el 28% corresponde a la categoria comercio el otro 28% al turismo
y el 44%se relaciona con el estudiantado.

Con referente al sexo de los encuestados

SEXO DEL ENCUESTADO
FREC. ABSOLUTA %
MASCULINO 236 67%
FEMENINO 118 33%
TOTAL 354 100%
GRAFICO#13
SEXO DE LOS
ENCUESTADOS

B MASCULINO m FEMENINO

Fecha: Noviembre 2012

Elaborado por: Kelly Gracia
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Analisis e interpretacion de los resultados.

De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas se puede apreciar
gue el 51% de los encuestados son de sexo femenino, mientras que el 49%
es masculino, es decir se obtuvo una opinion mayormente de mujeres con un

2% a su favor.

Con referente a la nacionalidad de los encuestados

CUADRO #14
NACIONALIDAD
FREC. ABSOLUTA %

ECUATORIANA 215 61%
EXTRANJERA 139 39%
TOTAL 354 100%

GRAFICO#14

NACIONALIDAD

m ECUATORIANA m EXTRANJERA

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Analisis e interpretacion de los resultados.

Podemos observar que el 61% de la poblacion es ecuatoriana y el 39% de la
poblacion restante es extranjera.

Con referente a la Residencia Actual de los encuest ados
CUADRO #15
RESIDENCIA ACTUAL/CANTON
FREC. ABSOLUTA %
SALINAS 78 22%
LA LIBERTAD 96 27%
SANTA ELENA 84 24%
OTROS 9 27%
P. MUESTRA 354 100%
GRAFICO#15
RESIDENCIA ACTUAL

W SALINAS  m LA LIBERTAD

SANTA ELENA m OTROS

Fecha: Noviembre 2012
Elaborado por : Kelly Gracia
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Andlisis e interpretacion de los resultados.
El 22% corresponde al cantdn Salinas, siguiendo con el 27% al canton La

Libertad, continuando con el 24% del cantén de Santa Elena y finalizando
con el 27% otros cantones.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Referente a la falta de comunicacion institucional en las cooperativas de
cada institucibn es muy notorio y esto ocasiona para muchas personas un
problema social, aunque la minoria no tienen claro el problema encontrado
tendremos que reordenar una estructura concisa para que el problema se
visualiza ante el servidor de diferente manera y asi captar la atencion de las
personas para beneficio de las misma pero la idea es, no esperar que la
necesidad llegue para entender y valorar cuan importante es tener una

buena comunicacion institucional.

la transportacion interprovincial desempefia un papel muy importante dentro
de nuestra provincia por ende debemos actuar de la mejor manera para que
este sistema de comunicacion entre los personajes que lideran las
instituciones no se pierda, y se pueda llegar a una buena comunicacién

institucional dentro y fuera de sus instalaciones

Se deberia tener un buen manejo de la comunicacion dentro de las
instituciones ya que ellas son las que brindan un mejoramiento continuo de
las actividades diarias que cada pasajero desearia tener y que se podria

proporcionar si esta existiera

Anteriormente las empresas no se preocupaban por transmitir a sus clientes
y empleados una vision integral de lo que era la empresa, de su desarrollo,

historia, cultura, mision, etc. y esto presentaba algunos inconvenientes,
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puesto que la empresa no se proyectaba hacia el exterior. Ahora, todas las
empresas buscan, ademas de colocar sus productos en el mercado, crear
una imagen integral que pueda ser transmitida a su publico meta y al publico

en general.

La comunicacion institucional es, por tanto, considerada hoy en dia como un
aspecto fundamental de cada empresa, pues es la encargada de crear una
imagen de la empresa, en donde la competencia y la saturacion de
informacion que recibe el publico no sean tan perjudiciales. Ahora se busca
gue la empresa como emisor social se haga entender, diferenciar, registrar y
ubicar de formas distintas a las que se buscaban con anterioridad. Esto
requiere no solo de un cambio en las técnicas de comunicacion, sino también
en los modos y procesos de identificacion de la organizacion de mantener las
adecuadas relaciones y comunicacion de una organizacion, con sus distintos

publicos, para la viabilidad y consecucion de los objetivos.

La comunicacion Institucional se debe tener por objetivo programas de

accion, que sirvan tanto al interés de la misma, como al de su publico

Como se puede ver, la comunicacion institucional no es un proceso simple
por el contrario, es un aspecto complejo que a su vez esta compuesto por
diversos elementos que conjuntamente forman una imagen de la empresa
gue le ayuda a proyectarse tanto dentro como fuera de la empresa.

Actualmente, la comunicacion institucional, conjuntamente como la
comunicacion social y sus medios, pasan de ser una simple tactica

complementaria de la produccion para ser ahora parte estratégica del
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desarrollo; y que de manera rapida, eficaz y certera se transmitan y sean

visibles ante sus consumidores y el publico en general.

A partir del surgimiento de la comunicacion institucional, el esquema
tradicional de comunicacion ha cambiado; ya no se busca una simple
transmisibn de un mensaje que sea persuasivo en donde se muestre al
consumidor las bondades de wun producto y que éste responda
inmediatamente. Ahora se busca el involucramiento directo del publico y de
los empleados, en donde haya participacién constante de los consumidores y
que asi, la imagen de nuestra empresa crezca, sea favorable y demuestre

exactamente todo lo que la empresa es.

Recomendaciones

Por supuesto que para que la comunicacion institucional sea efectiva se
necesita echar mano de algunas de las herramientas tales como la
publicidad los medios escritos, esto sin olvidar su objetivo principal: transmitir

una imagen fiel, integra y confiable de la empresa.

En este trabajo se busca dar a conocer lo que es la comunicacién
institucional, como es que se lleva a cabo, a través de sus funciones, tareas,
sistemas, metodologias y herramientas y una propuesta comunicativa

independiente que sirva como base para una buena proyeccion empresarial.

1. Investigacion: es el estudio en profundidad de la institucion y de los
transportes interprovinciales con los que se relaciona, para detectar las
carencias, las capacidades competitivas, los desafios futuros y las posibles

oportunidades
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2. Proyecto: creacion de una estrategia comunicativa desarrollada en un

periodo, tomando como base la informacién recogida en la fase anterior.
3. Evaluar y analizar toda la estrategia de Comunicacion
4. Tactico: busca un impacto inmediato

5. Estratégico: se estudia mucho méas. Resulta mas coherente con el valor

del producto o compaiiia y sus resultados son mesurables a largo plazo.

6. Programacion: creacidén de una estrategia comunicativa desarrollada en un

periodo, tomando como base la informacién recogida en la fase anterior.

7. Realizacion: es la puesta en marcha efectiva de la estrategia programada,

de acuerdo con los objetivos trazados.
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CAPITULO IV
LA PROPUESTA
TITULO

Manual de instruccion sobre los meétodos de Comunicacion Institucional,
referida a la calidad del servicio hacia los usuarios del transporte

interprovincial en la provincia de Santa Elena.

JUSTIFICACION

Este Manual de instruccion y conocimientos detalla que es la Comunicacion
Institucional, la importancia de la misma, su necesidad anexada a la calidad
del servicio que se presta a los usuarios en los servicios de transportacion
interprovincial, cuales son los métodos que se deben utilizar para poder
llegar a realizar una buena comunicacion entre los usuarios y el personal que
presta estos servicios, la formas y estrategia que daran una resultado
positivo a la ciudadania en general y la ejecucién de cada una de ellas.

La comunicacion institucional son instrumentos por los cuales se realizan
procesos comunicacionales. El propdsito principal de los medios de
comunicacion es precisamente comunicar, pero segun su tipo de ideologia
pueden especializarse en; informar, educar, transmitir, entretener, formar

opinion, ensefar, controlar, etc.

Una estrategia exitosa de comunicacion seria realizar un manual que podra

beneficiar a los miembros de cada instituciébn y porqué no a todos los
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santaelenenses poniendo por ejemplo el fendmeno estudiado en el cual se
determina que la comunicacion entre el personal de la cooperativa y los
pasajeros no es la apropiada es por ello que con este manual se busca
fortalecer la ideologia de una comunicacién correcta fomentar a cada
institucion  La integracion del andlisis interdisciplinario que nos permite
realizar un completo diagnostico de situacion como base para prestar un
servicio integral o particularizado en el area ya que en la actualidad estos
manuales no estdn en venta al publico de ser necesario destinados a
mantener y afianzar el posicionamiento e imagen de las empresas,

organizaciones e instituciones, en sus entornos de trabajos.

Cada empleado cumplird con las actividades de las cuales es encargado y
no se apoyara en los demas miembros si no es necesario logrando que se
suplan todas las necesidades que demanda la organizacion sin que queden
falencias en algunos temas que no se pudieron realizar por falta de tiempo.
De la misma manera, una vez los empleados sepan cuales son las funciones
por las cuales deben responder, no realizaran actividades que ya hayan
realizado otros perdiendo el tiempo vy repitiendo actividades

innecesariamente.

Por medio de este manual, se pretende dar a conocer a la empresa en
caracterizar su escenario interno de comunicacion institucional y con la
ayuda de herramientas de informaciébn y comunicacion, encontrar las
fortalezas y debilidades buscando generar estrategias de comunicacion y
posicionamiento que permitan a la empresa incluir gradualmente en la

provincia.
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DIAGNOSTICO

Para forjar esa nueva ideologia, creemos necesario fortalecer la parte interna
de la compafiia, para que de esta manera ellos puedan reflejar lo que son, lo
gue dicen y lo que hacen, en relacion con el transporte Finalmente, por
medio de unas alternativas comunicacionales que le faciliten mejorar su
funcionamiento a nivel interno y su posicionamiento frente a los publicos
objetivos. Esperamos que este manual sea Util para los propoésitos de
mejoramiento de la organizacion, y su interés en el servicio que prestan a

sus clientes, mediante el uso de las diversas estrategias de comunicacion.

Es necesario comprender la importancia de implantar adecuadamente una
comunicacion institucional, ya que se constituye como una estructura
ordenada y coherente mediante la cual se recoge toda la informacion
necesaria como resultado de sus actividades operacionales, valiéndose de
todos los recursos para una mejor mayor funcionamiento de las mismas.Las
sociedades, desde sus inicios, se han desarrollado en gran medida debido a

esa habilidad que el hombre tiene de transmitir sus conocimientos.

Los medios de comunicacién aportan un flujo ininterrumpido de informacion,
gue es esencial para nuestro sistema politico, para nuestras instituciones
econdmicas, y en muchos casos para los estilos de vida cotidiana de cada
uno de nosotros el objetivo es definir las tareas que cada miembro debe
realizar mediante una planeacion de acciones prioritarias basadas en la pro
actividad para que éstas no sean repetitivas. Lograr que todos los miembros

de la organizacion cumplan con sus actividades.
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FUNDAMENTACION TEORICA DE LA PROPUESTA.

El derecho que ejecutan la ciudadania para transmitir la comunicaciéon en
masas en esta sociedad es imprescindible puede ser positiva 0 negativa, es
por eso que si tomamos como base la elaboracion de un manual con el fin de
propagar efectivamente una comunicacion institucional, veraz y oportuna se
desarrollara esta positivamente, Elaborar una estrategia de comunicacion es
un punto primordial para cualquier empresa. Teniendo en cuenta la
diversidad de los publicos a quienes esta dirigida esta estrategia de
comunicacion debe pronunciar un conjunto de posibilidades en torno a una

conducta clara y constante.

SOCIOLOGICA

La Comunicacion Institucional hace posible que las organizaciones puedan
afirmar y comunicar su Identidad, tenemos que tomar en cuenta que lo que
transmitan puede ayudar o perjudicar el manejo del problema, es mejor
utilizarlos para beneficiar y evaluar los resultados de todas las acciones
comunicativas con el objetivo de considerar las ideas y sugerencias para

comprender los procesos comunicativos.

“El conjunto de operaciones de comunicacion llevados a cabo por instituciones

(empresas, asociaciones, administraciones publicas, partidos politicos) con el

proposito de hacerse conocer o de mejorar su imagen™?

2 Westphalen y Pifiuel 1993
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La comunicacion debe darse con mayor atencion posible y definir objetivos
claros, especificos y concretos que puedan responder con el fendbmeno
estudiado que puedan alcanzar una fase del estudio de un tema, como la
presentacion, la elaboracion, el incremento de la competitividad y la
saturacion informativa. La efectividad que puede lograrse con ellas depende
de los objetivos que se persiguen, de la correcta seleccion del sistema de
técnicas y de su aplicacion adecuada son soélo algunas de las muchas
técnicas existentes, pero, bien utilizadas que constituyen una herramienta

eficaz para ensefiar a otros a comunicarse mejor.

Hecha esta aclaracion “semantica”, podemos decir que la Comunicacion

Institucional o Corporativa es tradicionalmente definida como:

“El término Comunicacion Corporativa posee una cierta polisemia ya que en
sentido estricto, deberia abarcar a la totalidad de las comunicaciones de la
empresa. No obstante, el sentido con el que hasta ahora lo he venido
utilizando y de nuevo reitero es el de la comunicacion de la personalidad de

la empresa hacia el exterior™?

“La hipertrofia del cuerpo institucional por proliferacion de entidades que
deben “hacerse oir" socialmente, que provocan un cambio de la
comunicacion social y sus medios que va: “del éarea tactica de la

complementariedad a la produccién del Campo Estratégico del desarrollo™*

BVillafadie, J. 1993
(Chéavez N., 1988).
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La comunicacion institucional se basa en diversas formas de trabajo en
conjunto es por esta razén que por medio del manejo sostenible de la
propuesta de trabajo llamado manual puedo fomentar como podemos utilizar
este medio de comunicacion escrita para realizar e impartir a las instituciones
del transporte interprovincial la influencia entre la comunicacion hacia el

usuario.
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LEGAL

Con respecto a la Transportacion Interprovincial la CONSTITUCION DE LA
REPUBLICA DEL ECUADOR DEL 2008, estipula lo siguiente:

EL PLENO DE LA ASAMBLEA CONSTITUYENTE

CONSIDERANDO:

Que, la Ley de Transito y Transporte Terrestres, publicada en el Registro
Oficial No. 1002 de agosto de 1996, ha sido objeto de varias reformas, y
presenta una serie de disposicion es contradictorias e inconsistentes; Que,
ha existido una proliferacion desordenada de operadores por cuanto no
existe un Marco Juridico que organice, regule y controle la actividad del
transporte terrestre a nivel Nacional. Que, a pesar de su preponderancia en
el desarrollo del pais, el transporte terrestre no ha sido considerado como un
sector estratégico de la economia nacional; Que, existen deficiencias en la
determinacion de funciones y el establecimiento de responsabilidades para
cada uno de los organismos que intervienen en la actividad del transporte
terrestre, lo que ha ocasionado que la ley no pueda aplicarse
adecuadamente; Que, la Ley de Transito y Transporte Terrestres no
contempla aspectos relacionados con la prevencion; Que, el marco legal
vigente resulta insuficiente inapropiado para las demandas del Estado y la
sociedad en su conjunto; Que, nunca se han dictado verdaderas politicas en
el ambito del transporte, para garantizara los ciudadanos la seguridad en la
movilidad; Que, es necesario contar con una nueva ley, de caracter
eminentemente técnico, que de forma integral norme en su conjunto los
diversos aspectos relacionados con la materia de transporte terrestre,
transito y seguridad vial; y, En ejercicio de sus facultades y atribuciones,

expide la siguiente:
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DE LOS SERVICIOS DE TRANSPORTE
CAPITULO |
TITULO IV

DE LOS TIPOS DE TRANSPORTE TERRESTRE

Art. 70.- Tipo de transporte terrestre es la forma de satisfacer las
necesidades de desplazamiento de personas o bienes para fines especificos,

y seran definidas en el Reglamento de esta Ley.

Art. 71.- Las especificaciones técnicas y operacionales de cada uno de los
tipos de

Transporte terrestre, seran aprobadas por la Comision Nacional del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial y constardn en los

reglamentos correspondientes.

REGLAMENTO A LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE Y
SEGURIDAD VIAL

CLASIFICACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTETERRESTRE
PUBLICO DE PASAJEROS

Art. 49.- El servicio de transporte terrestre publico de pasajeros y bienes se
clasifica en:

1. Transporte urbano, que se divide en los siguientes tipos:

a) Transporte individual.- Sirve para el desplazamiento de personas en
vehiculos de dos ruedas de traccién a motor.

b) Transporte colectivo.- Destinado al traslado colectivo de personas, que
operan sujetos a itinerario, horario y tarifa.

c) Transporte masivo.- Destinado al traslado masivo de personas en
corredores viales a nivel, elevado o subterrdneo, que operen sujetos a

itinerario, horario y tarifa fija.

94



d) Transportes especiales.- Destinado al traslado de personas utilizando
medios y vias especiales.

2. Transporte interprovincial.- Destinado al traslado colectivo de personas y
bienes dentro de la provincia, en rutas definidas por un origen, un destino y
puntos intermedios, sujetos a una tarifa fijada.

3. Transporte Interprovincial.- Destinado al traslado colectivo de personas y
bienes dentro de los limites provinciales, en rutas definidas por un origen, un
destino y puntos intermedios y sujetos a una tarifa fijada por la autoridad
competente.

4. Transporte Internacional.- Destinado al traslado de personas y bienes de
un pais de origen a otro pais de destino, utilizando la infraestructura vial y
pasos fronterizos acordados y aplicando los convenios y acuerdos

internacionales suscritos por el Ecuador.

SECCION IV

CLASIFICACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE

COMERCIAL

Art. 50.- El servicio de transporte terrestre comercial de pasajeros y bienes,
se clasifica en:
1. Transporte Urbano que se divide en los siguientes tipos:
a) Transporte Escolar e Institucional.- Consiste en el traslado de estudiantes
desde sus domicilios hasta la institucion educativa y viceversa y en las
mismas condiciones al personal de una empresa publica o privada. Deberan
cumplir el reglamento emitido para el efecto.
b) Taxi: Que sera de color amarillo y deberdn cumplir el reglamento emitido
para el efecto. Se divide en los siguientes subtipos:
b.1) Convencionales.- Consiste en el traslado de personas desde un lugar a
otro dentro del ambito urbano autorizado para su operacion, en vehiculos

automotores acondicionados para el transporte de personas, con capacidad
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de hasta cinco pasajeros, incluido el conductor y controlado para su cobro
por el taximetro.

b.2) Ejecutivos.- Consiste en el traslado de personas desde un lugar a otro,
dentro del &mbito urbano autorizado para su operacion, en vehiculos
automotores acondicionados para prestar el servicio de viajes especiales,
mediante la peticion del servicio al centro de llamadas, con autorizacion para
la ocupacion temporal de la via publica, y controlado para su cobro por
taximetro.

c) Servicio alternativo-excepcional.- Consiste en el traslado de personas
desde un lugar a otro en lugares donde sea segura y posible su prestacion,
sin afectar el transporte publico o comercial. Los sectores urbano-marginales
y rurales donde podran operar esta clase deservicio seran definidos por las
Comisiones Provinciales, en donde se preste el servicio, 0 el Municipio que
haya asumido la competencia. El servicio de transporte alternativo-
excepcional serd regulado por la Comision Provincial correspondiente, de
conformidad con las politicas de la Comision Nacional.

d) Carga liviana.- Consiste en el traslado de bienes desde un lugar a otro
dentro del ambito urbano autorizado para su operacion.

2. Transporte intraprovincial, que se divide en los siguientes tipos:

a) Transporte mixto.- Consiste en el transporte de personas y bienes en el
mismo vehiculo dentro de la jurisdiccion definida por la autoridad
competente.

b) Transporte de Carga.- Consiste en el transporte de carga de acuerdo a
una contraprestacion del servicio.

3. Transporte interprovincial, que se divide en los siguientes tipos:

a) Turismo.- Consiste en el traslado de personas que se movilizan dentro del
territorio ecuatoriano con motivos exclusivamente turisticos, y se regird por

su propio Reglamento.
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b) Transporte de Carga.- Consiste en el transporte de carga de acuerdo a
una contraprestacion del servicio.
CAPITULO IV

TIPOS DE VEHICULOS DESTINADOS AL TRANSPORTE TERREST RE

Art. 51.- Los servicios de transporte terrestre de pasajeros de acuerdo a su
ambito y tipo podran prestarse a traves de los siguientes vehiculos:

1. DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE PUBLICO

a) Transporte urbano

a.1l) Transporte colectivo.- buses estandar, buses tipos, trolebuses y buses
articulados

a.2) Transporte masivo.- Tranvias, monorriel, premetros, metros.

a.3) Transportes especiales.- Pasarelas moviles, escaleras rodantes, cabinas
aéreas.

b) Transporte Intraprovincial.- Buses.

c) Transporte Interprovincial.- Buses para el transporte de pasajeros y
camiones, tracto camiones, unidades de carga; para el transporte de bienes.
d) Transporte Internacional.- Buses para el transporte de pasajeros y

camiones, tracto camiones, unidades de carga; para el transporte de bienes.

2. DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE COMERCIAL

a) Transporte Urbano

a.l) Transporte escolar e institucional: Furgonetas, busetas y buses.
a.2) Taxis:

a.1.1) Convencional: automovil de hasta 5 pasajeros.

a.1.2) Ejecutivo: automovil de hasta 5 pasajeros.
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a.3) Servicio alternativo-excepcional: tricétomos, triciclos motorizados.

a.4) Carga liviana: camionetas de cabina sencilla, de hasta 3,5 toneladas.

b) Transporte interprovincial

b.1) Transporte mixto: Camionetas de doble cabina, con capacidad maxima
de cinco personas incluido el conductor.

6.2) Transporte de Carga: camiones, tracto camiones, unidades de carga;
para el transporte de bienes.

c¢) Transporte interprovincial

c.1) Turismo: Vehiculos todo terreno livianos, furgonetas, busetas y buses.
c.2) Transporte de Carga: camiones, tracto camiones, unidades de carga;

para el transporte de bienes.

3. DEL SERVICIO DE TRANSPORTE TERRESTRE POR CUENTA PROPIA

a) Transporte urbano
Transporte de bienes.- Camionetas, camiones de hasta 12 toneladas.
b) Transporte intraprovincial, interprovincial e internacional Transporte de

bienes.- Camiones, tracto camiones, unidades de carga.

LEY Y REGLAMENTO A LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRE STRE
Y SEGURIDAD VIAL

CAPITULO V

SECCION |

CLASIFICACION DEL TRANSPORTE SEGUN SU USO

Art. 52.- De acuerdo a la matricula y al servicio que prestan los automotores,

estos se clasifican en:
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1. De uso particular.- Vehiculos para el transporte de pasajeros, de bienes,
mixtos o especiales, que estan destinados al uso privado de sus propietarios;
2. De uso publico.- Vehiculos destinados al transporte publico y comercial de
pasajeros y bienes;

3. De uso estatal.- Vehiculos destinados al servicio de los organismos
publicos, autbnomos o semipublicos;

4. De uso Diplomatico, Consular y de Organismos Internacionales o de
Asistencia Técnica. Los destinados al servicio de esas representaciones;

5. Vehiculos de Internacion Temporal, que se regiran segun lo estipulado en
la Ley de Aduanas;

6. Vehiculos agricolas y camineros determinados por los Organismos
competentes; y,

7. Vehiculos de emergencia: Policia, Bomberos, Cruz Roja, Defensa Civil,

etc.
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OBJETIVOS DE LA PROPUESTA.

Objetivo General

Concienciar a los santaelenses para fortalecer la comunicacion institucional
en la provincia a través del fortalecimiento de las instituciones publicas y sus

compromisos con la sociedad.

Objetivos Especificos

Plantear consejos y sugerencias sobre los aspectos relacionados con la

comunicacion institucional.

Difundir de una manera organizada cada forma en la que se pueda ensefar
el empleo de este tipo de comunicacién para poder entregar un servicio de

excelencia a cada una de las personas que utilizan estos servicios

Fortalecer cada una de las areas en las que han existidos falencias por
causa de una comunicacion institucional no apropiada, de esta manera se
podra acceder a el cumplimiento de las necesidades en cada momento que

lo amerite.
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ACTIVIDADES

Realizar una reunion donde estén presentes todos los miembros de la organizacion, en la cual se definan
y quede por escrito todas y cada una de las actividades y funciones de las cuales son responsables cada
miembro de la organizacion.

Repartir las actividades equitativamente para que a los empleados les alcance el tiempo para realizar las
actividades que les corresponde, de manera oportuna y bien hecha.

Exigir a los empleados denunciar a la persona que abuse de ellos proporcionandole actividades de las
cuales no esta encargado; en casos donde interfiera con sus verdaderas responsabilidades

Impulsar nuevas investigaciones periodisticas que fortalezcan el conocimiento pleno de las ideologias
comunicacionales en la provincia.
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FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

FACTIBILIDAD FINANCIERA.

La elaboraciéon y propagacion de este manual entre los aliados estratégicos

podriamos considerar a gobiernos municipales cantonales o gobiernos

provinciales ademas de las empresas privadas, bajo el
presupuesto:
MANUAL
impresion manual modelo 40
diseiio de manual 90
20 manuales c/compafiia 4.000
TOTAL $ 4130
LANZAMIENTO DEL MANUAL
equipos audiovisual 150
logistica 300
refrigerios para los asistentes 150
TOTAL $ 600,00
COSTO TOTAL $ 4.730,00

siguiente
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FACTIBILIDAD LEGAL

La Constitucién ecuatoriana elaborado en el 2008, en el Titulo Segundo, las
secciones terceras a los ciudadanos ecuatorianos al acceso y publicacion de

informacion debidamente comprobada refiere lo siguiente:

Seccién Tercera

Comunicacioén e Informacién

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho
a
1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa vy
participativa, en todos los ambitos de la interaccion social, por
cualquier medio y forma, en su propia lengua y con sus propios
simbolos.
2. El acceso universal a las tecnologias de informacion vy
comunicacion.
3. La creaciéon de medios de comunicacién social, y al acceso en
igualdad de condiciones al uso de las frecuencias del espectro
radioeléctrico para la gestion de estaciones de radio y television
publicas, privadas y comunitarias, y a bandas libres para la
explotacion de redes inaldmbricas.
4. El acceso y uso de todas las formas de comunicacion visual,
auditiva, sensorial y a otras que permitan la inclusién de personas con
discapacidad.
5. Integrar los espacios de participacion previstos en la Constitucion

en el campo de la comunicacion.
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Art. 17.- EI Estado fomentara la pluralidad y la diversidad en la
comunicacion, y al efecto:
1. Garantizara la asignacion, a través de métodos transparentes y en
igualdad de condiciones, de las frecuencias del espectro
radioeléctrico, para la gestion de estaciones de radio y television
publicas, privadas y comunitarias, asi como el acceso a bandas libres
para la explotacion de redes inaldmbricas, y precautelara que en su
utilizacion prevalezca el interés colectivo.
2. Facilitara la creacion y el fortalecimiento de medios de
comunicacion publicos, privados y comunitarios, asi como el acceso
universal a las tecnologias de informacion y comunicacion en especial
para las personas y colectividades que carezcan de dicho acceso o lo
tengan de forma limitada.
3. No permitird el oligopolio o monopolio, directo ni indirecto, de la
propiedad de los medios de comunicacion y del uso de las

frecuencias.

Art. 18.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen derecho
a
1. Buscar, recibir, intercambiar, producir y difundir informacién veraz,
verificada, oportuna, contextualizada, plural, sin censura previa acerca
de los hechos, acontecimientos y procesos de interés general, y con
responsabilidad ulterior.
2. Acceder libremente a la informacion generada en entidades
publicas, o en las privadas que manejen fondos del Estado o realicen
funciones publicas. No existira reserva de informacién excepto en los
casos expresamente establecidos en la ley. En caso de violacion a los

derechos humanos, ninguna entidad publica negara la informacion.
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Art. 19.- La ley regulara la prevalencia de contenidos con fines informativos,
educativos y culturales en la programacion de los medios de comunicacion, y
fomentara la creacion de espacios para la difusion de la produccién nacional
independiente. Se prohibe la emision de publicidad que induzca a la
violencia, la discriminacion, el racismo, la toxicomania, el sexismo, la

intolerancia religiosa o politica y toda aquella que atente contra los derechos.

Art. 20.- El Estado garantizaré la clausula de conciencia a toda persona, y el
secreto profesional y la reserva de la fuente a quienes informen, emitan sus
opiniones a traves de los medios u otras formas de comunicacion o laboren

en cualquier actividad de comunicacion.
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DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

Para poder tener el acogimiento bueno y esperado precedente al
lanzamiento del manual llamado la comunicacion institucional y su influencia
en la transportacion interprovincial se tendra en cuenta las visitaciones a las
instituciones estudiadas y la comunicacion a los medios radiales para dar a
conocer previo al lanzamiento del manual con 15 dias de anticipacion para

una mejor aceptacion del mismo.

ESTRATEGIAS A INSTRUIR

Estas estrategias serviran para darlas a conocer previo al lanzamiento del
manual y cuando exista la ejecucion de la misma como medio para
implementar y fortalecer la comunicacion institucional hacia los usuarios con
el fin de captar la atencion y tener el cambio esperado con la imparticion del

manual en cada institucion ya estudiada.

Uniformes al personal de cada institucion
Credenciales al personal que trabaja en las unidades de transporte
Unidades de transporte en buen estado: higiénicos y equipados

Mapas para ubicacion de rutas

a c w0 Dnh P

Sefiales que indiquen normas de seguridad y buenas normas de
conductas.

6. Graficos que indiquen como ubicar servicios de informacion
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La Expectativa

Con el previo lanzamiento del manual en las instituciones que se visitara se
dejara una aceptacion esperada para el manual dando a conocer con
detalles el objetivo de la publicacion y explicar de donde parte la necesidad

de dicha publicacion con el fin de captar la atencion de la ciudadania.

El mismo que servira para conocimiento de los santaelenenses causando
una expectativa a lo que sera un cambio en nuestra provincia y asi causar

una espera a este cambio.

Medios que se visitaran

Radio Nautica

La Voz de la Peninsula
Radio Amor

Radio Récord

Radio Satelital

YV V. V V V VY

Radio Genial
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EL IMPACTO

El impacto de este manual transformara el servicio que brinda cada
institucion promoviendo asi un buen manejo de la comunicacion institucional,
el lanzamiento del manual tendra una gran expectativa y contribuird al
desarrollo cultural, social, en nuestra provincia la ejecucion de este manual
en cada una de las cooperativas ya antes mencionadas permitira un servicio
de primera clase esto ayudara a que dichas instituciones crezcan tanto

econdémicamente como en lo profesional.

Con la difusion emitida por los medios de comunicacion radiales los usuarios
optaran por utilizar los servicios con mejor atencion causando una gran
expectativa a nivel nacional pues a cada usuario tendra la importancia
necesaria lo cual permitira tener una respuesta apropiada y adecuada a
todas sus inquietudes reclamos y aportaciones de provecho en cada

institucion.

Este manual da la oportunidad a ampliar los conocimientos administrativos
de cada compafia pues se va a desarrollar de manera muy amplia en cada
forma de comunicacién aplicando las estrategias necesarias en cualquier
circunstancia de emergencias o de acotaciones que procedan de parte del
usuario como también de parte de los responsables de cada servicio movil
enseflando los métodos de seguridad personal lo cual va a prevenir

anomalias y dafios en los usuarios del transporte interprovincial.
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Este sera el inicio de una transformacioén en cada una de las compaiiia a la
cual seran presentadas dichos manuales pues la manera de comunicacion
sera expuesta de una manera muy accesible lo cual los derechos de cada
una de las personas prevaleceran y esto enriquecera los valores y derechos
humanos de cada usuario y de las personas que prestan estos servicios
contribuird al desarrollo socio economico pues traerd una influencia

reconocible a nivel cultural moral y personal.

La Comunicacion Institucional es muy importante en cada una de las
compafias estudiadas, ya que estan podran promover un buen servicio en
los medios de transporte de nuestra provincia. La estructuracion del manual
tiene las secciones indicadas y previstas para poder desarrollar la accion del
problema encontrado. Esto servira para que los dirigentes de cada una de las
instituciones se favorezcan al igual que los usuarios quienes son los

beneficiarios.
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El Lanzamiento.

Para el dia del lanzamiento del manual se tendran presentes a los miembros
representantes de cada institucion, aquellas autoridades de las fueron parte
de este manual para la respectiva publicacion y publico en general, los
medios de comunicacion también estaran presentes, radios, periodicos y
canales locales lo que provocara una difusion masiva de la publicacion y
levantara el interés de las personas asistentes a dicho evento.

El evento se desarrollara de manera corta y precisa para evitar retroceso de
los medios de comunicacion y demas invitados.

El orden sera el siguiente:

Bienvenida.

Presentacion / introduccion del manual.
Palabras de presentacion del autor.
Agradecimiento por parte del autor.
Pregustas abiertas.

Agradecimiento a los asistentes.

N o o b~ w0 Db P

Invitacion a refrigerio.

La distribucién

Se dara la distribucion del manual patrocinada por las entidades publicas y
privadas con el afan de convertirlo en una inversion social con el fin de
promover un mejor y mayor funcionamiento del servicio del transporte publico
interprovincial y llegara a las entidades ya anteriormente mencionadas y

patrocinadas.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

TIEMPO ESTIMADO

MARZO 2013

ABRIL 2013

MAYO 2013

JUNIO 2013

JULIO 2013

AGOSTO 2013

LANZAMIENTO DEL MANUAL

X

VISITA A LIBERPESA

VISITA A TRANS ESMERALDA

VISITA A OCCIDENTAL

VISITA A MANGLARALTO

VISITA A BANOS

ENCUESTA FINAL
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MANUAL

LA COMUNICACION
INSTITUCIONAL Y SU
INFLUENCIA EN LOS USUARIOS DEL
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

S
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MANUAL

MANUAL

MANUAL

COMUNICACION INSTITUCIONAL

seccion 1 Qué es la comunicacion institucional y su importancia
. Métodos y formas que se emplean en la comunicacion
seccion 2 o
Institucional
seccién 3 Las estrategias de comunicacién
. Ejecucion de técnicas y métodos comunicacion
seccion 4

institucional

SECCION 1: Qué es la comunicacion institucional y su importancia

seccion 1.1 Introduccién

seccion 1.2 ¢, Qué es comunicaciéon?

seccion 1.3 Cuales son los elementos de la comunicaciéon?
secciéon 1.4 ¢ Por qué es importante la Comunicacion?

SECCION 2: Métodos y formas que se emplean en la comunicacion

Institucional
Formas de comunicacion: directa e indirecta, reciproca

seccion 2.1 . . .
y unilateral, privada y publica
L, Métodos de comunicacion interpersonal; la persuasion
seccion 2.2 = P P
y la sugestion
. Qué es la comunicacién verbal y auditiva, escrita y
seccion 2.3

visual.
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seccion 3.1

SECCION 3: Las estrategias de comunicacion

¢, Qué es la estrategia de comunicacion?

MANUAL

seccién 3.2

Pasos para obtener una buena estrategia

SECCION 4: Ejecucion de técnicas y métodos comunicacion

institucional

1| seccién 4.1 | Juegos de rol y simulacion

g

=} seccién 4.2 | El valor del humor

S

s seccion 4.3 | Proverbios y cuentos:
seccién 4.4 | Conclusién
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SECCION 1

QUE ES LA COMUNICACION INSTITUCIONAL Y SU IMPORTANC IA

INTRODUCCION

En este trabajo se busca dar a conocer lo que es la comunicacion
institucional, como es que se lleva a cabo a través de sus funciones, tareas,
sistemas, metodologias y herramientas y una propuesta comunicativa
independiente que quizads sirva como base para una buena proyeccion
empresarial. También se busca exponer como la comunicacién social, en

este caso la de la empresa.

La comunicacion institucional es, por tanto, considerada hoy en dia como un
aspecto fundamental de cada empresa, pues es la encargada de crear una
imagen de la empresa, en donde la competencia y la saturacion de
informacién que recibe el publico no sean tan perjudiciales. Para que la
comunicacion institucional sea efectiva se necesita echar mano de algunas

de las herramientas.

¢ QUE ES LA COMUNICACION?

El proceso mediante el cual se desarrollan las relaciones interpersonales, es
el proceso mediante el cual se puede transmitir informacion de una entidad a
otra permite influenciarse entre si, a través de mensajes transmitidos

reciprocamente entre dos o mas personas.
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Tradicionalmente, la comunicacién se ha definido como "el intercambio de
sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacion mediante habla,

escritura u otro tipo de sefales".

En el proceso comunicativo, la informacién es incluida por el emisor en un
paquete y canalizada hacia el receptor a través del medio. Una vez recibido,
el receptor decodifica el mensaje y proporciona una respuesta.

El ambiente familiar o escolar debe caracterizarse por el dialogo franco y
abierto, por la capacidad de mantener una comunicacion centrada en el
afecto, que oriente la participacion, el respeto y la reflexion, para fortalecer la
unidad entre sus miembros.

¢ QUE ES LA COMUNICACION INSTITUCIONAL?

La Comunicacion Institucional es aquella que se realiza de modo organizado
por una institucion y dirigida a las personas y grupos del entorno social
donde realiza su actividad. Su objetivo es establecer relaciones de calidad
entre la institucion y los publicos a los que se dirige, dandose a conocer
socialmente y proyectando una imagen publica adecuada a sus fines y
actividades.

La comunicacion institucional ha sido descrita a menudo, pero poco

analizada, como el testigo de otra nueva legitimidad de la empresa; la
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comunicacion parece desarrollarse como el corolario de una nueva
concepcion de la empresa en donde ésta ya no encuentra solamente su
legitimidad en la produccion sino en la vocacion que inspira esta produccién

y que se dirige a la colectividad.

El objetivo de la comunicacion institucional es dar a conocer esta voluntad de

la empresa y suscitar la adhesion a su proyecto.

¢, CUALES SON LOS ELEMENTOS DE LA COMUNICACION?

Emisor o Comunicador
Mensaje

Perceptor

Emisor o Comunicador, es la persona o grupo de personas que expresan
mensajes. Es la fuente de la cual se emanan mensajes, ideas, actitudes

opiniones que se desean comunicar.

Mensaje, son ideas, actitudes, opiniones expresadas a través de simbolos.
Es lo que se quiere transmitir mediante cédigos que pueden ser verbales o
no verbales, es un conjunto de contenidos que se transmiten en una

comunicacion

Perceptor es quien recibe, interpreta y emite una respuesta
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¢ Por qué es importante la Comunicacion?

» Permite la interrelacion humana, el acercamiento y comprension entre
personas, asi como, compartir ideas y afectos; conocer y solucionar
problemas.

» Amplia el conocimiento y la cultura.

» Refuerza el crecimiento individual, familiar y social.

> Propicia el reconocimiento y respeto a las diferencias individuales.

> Fortalece la relacién entre sus miembros

118



SECCION 2

METODOS Y FORMAS QUE SE EMPLEAN EN LA COMUNICACION
INSTITUCIONAL

Las formas de comunicacién mas utilizadas son:

1. Directa e indirecta;
2. Reciproca y unilateral,

3. Privaday publica.

Directa e Indirecta

La directa se desarrolla cuando el didlogo se realiza cara a cara, sin
intermediarios; por ejemplo, la conversacion que mantienen los padres y los

hijos e hijas.

La indirecta se realiza a través de la distancia de espacio o de tiempo;

ejemplo, escuchar las noticias a través de la radio.

Publica y Privada

La privada se realiza entre personas determinadas, de manera exclusiva; por

ejemplo, una reunion de trabajo.
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. La publica es aquella que se lleva a cabo entre un grupo no definido

de personas; por ejemplo, un discurso en una plaza publica.

Reciproca y Unilateral.

. Reciproca es cuando las personas cambian sus roles de emisor y
perceptor; es decir, dialogan mutuamente; por ejemplo, una conversacion
telefonica.

La unilateral es cuando una persona solo recibe el mensaje y la otra lo emite;

por ejemplo, mirar un partido de futbol a través de la television.

METODOS DE COMUNICACION INTERPERSONAL.

Entre los métodos de comunicacion interpersonal se encuentran la
persuasion y la sugestion , que se utilizan con frecuencia en las relaciones

humanas. Ellos pueden ser utilizados en la orientacion individual y grupal.

Algunas técnicas de dinamica de grupo pueden ser empleadas para la
eliminacion de las causas de una comunicacion inadecuada y para aprender
a comunicarse positivamente. La efectividad que puede lograrse con ellas
depende de los objetivos que se persiguen, de la correcta seleccion del

sistema de técnicas y de su aplicacion adecuada..
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Gestion estratégica de la imagen corporativa

La armonizacion de la imagen

Comportamiento global de la entidad

Desarrollo de la imagen institucional

Personalidad de la imagen institucional

La integracion de las distintas formas de comunicac
Integracion organica
Integracion funcional

Integracion estratégica

La gestion profesional
Planificacion

Continuidad
Diferenciacion de publicos
Claridad

Realismo

Adaptabilidad

ion
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Coherencia

Conocimiento por el colectivo interno

La Comunicacion Corporativa

Se compone de un sinnimero de elementos, tanto internos como externos,
que desarrollandolos, constituyen la plataforma de proyeccion de la imagen
en una forma eficiente. Al plantear, de una forma e hilo/conducente, desde el
concepto basico de lo que es la comunicacidon, hasta la proyeccion
promocional y motivacional de una institucion, queriendo, en esta forma,
contribuir a una mejor definicibn de esta disciplina que muchos dicen

conocer, pero pocos saben en verdad cuales son sus fundamentos.

¢ QUE ES LA COMUNICACION VERBAL, NO VERBAL, AUDITIVA ?

COMUNICACION VERBAL Y NO VERBAL

La mas comdn y poco utilizada efectivamente es la comunicacion no

verbal , esta incluye gesticulacion facial, movimientos corporales y forma de
vestir. Este tipo de comunicacion la utilizamos todos los dias
involuntariamente; sin embargo la clave para hacerla efectiva es hacerla
voluntariamente al saber de qué manera manejar y controlar cada uno de los
factores que la componen, ya que en términos generales es simplemente la

imagen que proyectamos hacia los demas.
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Para la comunicacion verbal , se necesita saber que debemos utilizar
siempre un lenguaje bien empleado, sin palabras altisonantes aunque exista
confianza con el receptor, sin titubeos ni repeticiones innecesarias, un
volumen moderado sobre todo si se esta en alguna situacion de estrés, y

evitando tecnicismos y palabras clave.

La comunicacion auditiva incluye las formas de comunicacién basadas en
el sonido que no son explicitamente el habla, como el canto, el tono de voz y
sonidos vocales por los cuales los seres humanos transmiten informacion

entre si.

Lenguaje Corporal: no es otra cosa que todo aquello que hacemos con
nuestro cuerpo, o sea nuestros gestos. Ultimamente este tema ha sido
investigado y se estima que alrededor del 65% de nuestra comunicacion
diaria con los demas es en base a la comunicacion no verbal.

COMUNICACION ESCRITAY VISUAL

El lenguaje escrito, un método de comunicacion humana que consiste en

simbolos escritos como representaciones visuales de la palabra hablada.

En los tiempos modernos, este método de comunicacion se ha vuelto cada
vez mas especializado y sofisticado, evolucionando hacia el arte, los
jeroglificos, la poesia, la literatura, la escultura, incluso los aspectos de

dramay danza.
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SECCION 3

LAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

La estrategia de comunicacion consiste en definir con claridad quiénes
somos y qué ofrecemos. Elaborar una estrategia de comunicacion coherente
con el objetivo de comunicar de manera eficaz es un punto primordial para
cualquier empresa. Teniendo en cuenta la diversidad de los publicos al cual
su empresa estd dirigida asi como los mdultiples mensajes que debe
presentar para establecer su estrategia de comunicacion, es conveniente
definir varios puntos precisos que respondan a sus objetivos primordiales y
minimicen sus gastos. Conviene planear el conjunto de las acciones y costos

asociados y medir los resultados obtenidos regularmente.

Fortalecer

La parte interna de la empresa: es decir, para poder proyectar al exterior una
buena comunicacién, primero hay que generarla dentro de la empresa con
empleados y proveedores. Estos forman parte de ella y son un valor muy
importante para la misma. Una buena gestion interna desarrollara una buena

comunicacion externa.

Desarrollar

Una buena imagen de marca cuyo objetivo sea sensibilizar tanto a

proveedores, como a la sociedad en general.

Sensibilizar con el medio ambiente, con los momentos de crisis, la tolerancia,

esto proyectara en el publico una buena imagen de marca de la empresa.
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Se puede tomar como ejemplo los diferentes spots de Coca-Cola
sensibilizando a la gente con la crisis econémica, por ejemplo, o la igualdad

entre personas.

Definir qué se quiere conseguir.

¢, Cual es el objetivo final de la comunicacion: mejorar la imagen de marca,
promocionar un nuevo producto, lanzar al mercado un servicio nuevo,

concienciar a las personas sobre algun fin, etc.?

Determinar a quién vamos a dirigirnos,

¢, Quién es nuestro publico objetivo, donde reside, qué edad tiene, cdmo

vamos a llegar a él?

Esto es muy importante para crear el mensaje que se va a transmitir y utilizar

los medios oportunos.

Seleccionar

Qué medios se van a utilizar para la comunicacion de la empresa. Los
medios puede ser medios de comunicacion de masas (diarios, revistas, radio,

television), redes sociales.

TIPOS DE COMUNICACION.

 Comunicacion interna

 Comunicacion externa
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SECCION 4

JUEGOS DE ROL Y SIMULACION

Los juegos simulan situaciones reales y pueden dar a los jugadores la

oportunidad para practicar sus nuevas aptitudes.

LA ESENCIA DEL JUEGO DE ROL:

Un juego de rol es una sesion en la que el moderador, quizds con la ayuda
de uno o dos asistentes, organiza un escenario en el que se asignan
diferentes papeles a los participantes, papeles que se identifican con los de
la situacion en la que los participantes se encontraran cuando comiencen su
trabajo sobre el terreno. El juego da a los alumnos participantes
oportunidades de ejecutar varios roles que representan papeles reales que

encontraran en el trabajo verdadero.

Un resultado importante es que los participantes tienen la oportunidad de ver
la situacion sobre el terreno desde perspectivas diferentes a la que tendrian
en la realidad. Esta oportunidad da como resultado una mayor sensibilizacion

a las experiencias de otras personas en esa situacion.
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En una sesion de juego de rol clasica hay tres etapas: (1) la puesta en

escena, (2) el juego y (3) la discusion.

PUESTA EN ESCENA:

En esta etapa, el moderador recrea la escena. Esto significa describir el
escenario y asignar los roles a los participantes. Si uno de los participantes
tiene un papel en particular en la vida real, en el terreno, serd mas efectivo

darle otro diferente durante la sesién de juego de rol.

Una parte opcional de esta etapa es darle a los que representan los papeles
clave un cierto tiempo para que puedan planificar juntos la trama del juego.
Como moderador, es usted el que debe decidirlo basandose en lo que quiere
enfatizar, cuando disefie el taller en el que se efectuara el juego de rol. Otra
opcion es componer una simple pagina con un resumen de la descripcion de

la escena que tienen que representar los jugadores.

Otra opcion es escribir un corto parrafo con la descripcion de cada uno de los
personajes clave. Esta descripcion puede incluir los objetivos primordiales y
los recelos del personaje, y quizas también algun dialogo esencial o
declaracion para que la lea la persona que lo representa. Hay muchas

variaciones posibles; Uselas.
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EL JUEGO:

La segunda etapa de la sesion, el juego, es cuando los alumnos participantes

interpretan sus papeles y se lleva a cabo la representacion.

Si el juego empieza a resultar demasiado largo, el moderador puede darles a
los actores un tiempo limite de uno o dos minutos, y terminar la escena tras
este intervalo. Si por el contrario, el juego resulta demasiado corto, el
moderador debe animar a los actores a enriquecer su actuacion, afiadiendo

didlogos, soliloguios y acciones que eviten que el juego sea tan breve.

LA CONTINUACION:

La tercera etapa es la continuacion. Es muy importante y no se debe omitir.

Es esencial que los alumnos participantes discutan lo que ha sucedido.
Pueden preguntar a los que han representado los papeles por qué han
tomado una posicioén en particular, dicho algo concreto o actuado de la forma
en que lo han hecho. La explicacién y la discusion subsiguiente son
importantes para que los participantes adquieran una mayor comprension de

la dinamica social relacionada con una situacion real en particular.

En algunas sesiones de juego de rol, se generard una cierta cantidad de

pasion (enojo, consternacion, desacuerdo), especialmente si algunos de los
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jugadores se toman la representacion demasiado en serio, y adoptan
posturas extremas. Las discusiones de la continuacion ofrecen al moderador
una salida para calmar un poco al grupo, y explicarles que el acaloramiento

se debe a la estructura de la situacion, no a la terquedad (o maldad) de las

personas que representaban los papeles.

[ o [

Esta pasion no es algo malo que deba evitarse, es la oportunidad de revelar
la naturaleza de algunas situaciones reales, y de animar a los participantes
para que sean sensibles a las diferentes suposiciones, valores, metas y

posiciones que tomaran las diferentes personas en la vida real.

EL VALOR DEL HUMOR:

Tanto en la etapa de la puesta en escena como en la de la discusion, el
moderador debe incitar a una cierta ligereza. Recuerde que un «juego», por
definicion, no es real, y no se debe tomar en serio. Se anima a utilizar el
humor. El humor puede apaciguar una situacion de ansiedad, y permite a los
participantes un enfoque mas lejano para analizar las potenciales situaciones
reales que quiza se les presenten mas adelante.
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Proverbios y cuentos:

Los proverbios y los cuentos son utiles en la comunicacion, tanto para
adiestrar como para movilizar. llustran los principios, temas e intereses que
surgiran en la organizacion de la comunidad y en el adiestramiento de

activista.

CONCLUSION:

En talleres de adiestramiento y revisiones de rutina, los juegos de rol son un
método efectivo de toma de conciencia, que enriquece el andlisis del
participante sobre la situacion real y familiariza a los participantes con los
roles, deseos, perspectivas y posiciones de la gente que encontraran sobre

el terreno.

Aunque no son directamente participativos en el sentido de que sean
situaciones reales, son participativos en su implementacién, y proporcionan

beneficios considerables y muy valiosos en un programa de adiestramiento.
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ANEXOS

Anexo 1: Cooperativa Liberpesa
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Anexo 3: Cooperativa CICA
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Anexo 5. Cooperativa Bafios

Anexo 6: Cooperativa Trans Esmeraldas
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Anexo 7: Cooperativa Manglaralto
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Anexo 7: Formato de encuesta

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES Y LA SALUD
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
CARRERA DE COMUNICACION SOCIAL

LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION SOCIAL

El actual documento tiene como propdsito obtener informacién relacionada
con su opinidn sobre la Comunicacion Institucional y su influencia en los
usuarios de la transportacion Interprovincial en el periodo 2010 — 2011.

INSTRUCTIVO: Para llenar este cuestionario sirvase a escribir el nUmero en
el casillero

INFORMACION GENERAL (Sirvase sefialar el nimero que corresponda)

1. Condicion del personaje:
1. Comercio
2. Turismo
3. Estudiante

2. Edad: 5.Transporte:
1. Menor de 18 1. ALTRAPEN
2. Entre 18 a 25 2. Trans Esmeraldas
3. Entre 26 a 30 3. Occidental
4. Entre 31 a 35 4. Bafios
5. Entre 36 a 40 5. Manglaralto
6. Entre 41 a 45
7. Entre 46 a 50
8. Mayor de 50 6. Residencia actual /Cantdn
3. Sexo: 1. Salinas
1. Masculino 2. La Libertad
2. Femenino 3. Santa Elena
4. Otros

4. Nacionalidad
1. Ecuatoriana
2. Extranjera
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INFORMACION ESPECIFICA

MARQUE SEGUN SU CONOCIMIENTO

MUY FRECUENTE | FRECUENTE | POCO FRECUENTE | NADA FRECUENTE

4 3 2 1
NO. PREGUNTAS 1
La cooperativa posee un sistema de informacién para dar
1 | aconocer sus servicios
La cooperativa cuenta con una estructura comunicacional,
2 | que permite la difusion (transmision) de las actividades
Usualmente la cooperativa utiliza las herramientas
3 | tecnoldgicas para difundir las actividades a los usuarios
4 Se estan utilizando estrategias para lograr un servicio de
calidad
Los servicios que oferta la cooperativa satisfacen todas
5 | las necesidades del cliente
Los conductores, oficiales y personal administrativo que
6 pertenecen a la cooperativa tienen la capacitacion en
comunicacion interpersonal para el trato del cliente
Cuando se presentan reclamos se responde con agilidad
7 |y premura al cliente
El estado de las unidades favorece a la imagen
8 | institucional de la cooperativa
La cooperativa deberia mantener un sistema de
9 capacitacion en comunicacion que viabilice la informacion
de manera institucional
10 Con que frecuencia utiliza los servicios de las

cooperativas
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ANEXO 9

PORTADA DEL MANUAL

I A COMUNICACION
INSTITUCIONAL Y SU

INFLUENCIA EN LOS USUARIOS DEL
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
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