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Resumen

El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en la Cooperativa de
Transporte Interprovincial “Reina del Camino”, misma que lleva 54 afios en el mercado
de la transportacion de pasajeros y encomiendas, ubicada en la provincia de Manabi y
cuya matriz se encuentra en la ciudad de Chone. Dicho trabajo estuvo encaminado a
analizar la gestién administrativa de esta organizacion de los periodos 2010-2013, con
la finalidad de determinar el cumplimiento de los planes estratégicos.

Asi mismo se empled una investigacion exploratoria y descriptiva, con la
aplicacion de los métodos historico-16gico, sistematico y analitico, ademés de la
aplicacion de técnicas e instrumentos como la observacidn con su respectiva guia y la
entrevista estructurada con su guia de preguntas, mismos que ayudaron en la
recopilacién de informacion.

La poblacion objeto de estudio estuvo formada por 5 personas claves del area
administrativa: Gerente, Presidente, Jefe del Departamento Financiero, Contadora y el
Jefe del Departamento de Talento Humano, quienes con la informacion proporcionada
a través de la entrevista y los documentos suministrados contribuyeron al logro del
objetivo general del presente trabajo de investigacion.

Obtenida la informacion fue analizada e interpretada, permitiendo determinar
que la gestion administrativa de la Cooperativa “Reina del Camino” del periodo en
analisis fue medianamente aceptable, ya que no todas las metas definidas en la
planificacion estratégica fueron alcanzadas en su totalidad, recalcando que las metas
que si fueron cumplidas han permitido que esta empresa siga manteniendo un lugar
privilegiado dentro del mercado de la transportacion de pasajeros y encomiendas,
convirtiéndose en una de las preferidas en la provincia y el pais.

Palabras claves: Gestion administrativa; Plan Estratégico; Transportacion,
Objetivos, Metas.
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Summary

This research was conducted in the Interprovincial Cooperative Transport Reina
del Camino, carrying same 54 years in the market for the transportation of passengers
and parcels, located in the province of Manabi and whose parent is in the city Chone.
This work was aimed to analyze the administrative management of this organization for
the periods 2010-2013 in order to determine compliance with strategic plans.

Also an exploratory and descriptive research was used, with the application of
historical and logical, systematic and analytical methods, besides the application of
techniques and instruments such as observation with the respective guidance and
structured interview guide with questions, same who helped in gathering information.

The study population consisted of 5 key people in the administrative area:
Manager, President; Head of Finance, Accountant Department and the Head of Talent,
who with the information provided through the interview and provided documents
contributed to achieving the overall objective of this research.

Obtained information was analyzed and interpreted, allowing determine that the
administrative management of the Queen Way of the analysis period Cooperative was
moderately acceptable, since not all the goals defined in strategic planning were
achieved in full, emphasizing that the goals They were fulfilled if they have allowed the
company continues to maintain a privileged position in the market for the transportation
of passengers and cargo, becoming a favorite in the province and the country.

Keywords: administration ; Strategic plan; Transportation, objectives, goals .
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Introduccion

Actualmente la actividad de la transportacion de pasajeros forma parte
fundamental en el desarrollo productivo de una sociedad; a pesar de ello no es una
labor fécil dirigir a una empresa de este tipo, debido a la alta competencia que existe
en el sector y a la presencia de nuevas normas regulatorias impuestas por los
gobiernos de turno que establecen disposiciones que implican exigencias Yy
ordenamientos especificos al interior de la actividad del transporte.

La Cooperativa de Transporte Interprovincial “Reina del Camino” fundada en
Chone el 17 de Septiembre de 1961, tiene como actividades principales la prestacion
del servicio publico de transporte interprovincial de pasajeros y encomiendas,
manteniéndose en esta actividad aproximadamente 54 afios.

De acuerdo con Zavala (2015,95), cada vez mas las empresas, sin importar el
sector o la actividad a la que pertenezcan, ven la necesidad de hacer mediciones
mucho mas objetivas de las que actualmente hacen. Por ello hoy en dia las
organizaciones se preocupan por contar con informacién que les permita tomar
decisiones mas acertadas acerca del comportamiento de sus procesos para la
evaluacion de su gestion.

La base primordial de toda organizacion parte de una adecuada gestion
administrativa, ya que los objetivos y metas a alcanzarse nacen de la administracion,
asi también como las decisiones para encaminar a la organizacion al éxito o al
fracaso.

La investigacion se centrd en analizar la gestion administrativa de la
cooperativa y de qué manera influye esta en el cumplimiento de los planes
estratégicos, estando estructurada de la siguiente manera:

Como primer punto se hace mencién al tema de investigacion, seguido del
planteamiento del problema, donde se hace referencia a los antecedentes de la empresa
en analisis, justificacion, y se puntualizan los objetivos general y especificos planteados
dentro de la investigacion.

A continuacion se detalla la inmersion inicial en el campo, donde se describe el
marco tedrico que proporciond informacion necesaria para ampliar los conocimientos

sobre el tema de estudio, asi también la descripcion del ambiente y la revision del

Xiii



planteamiento inicial. Posterior a esto se puntualiza la concepcion del disefio de estudio,
es decir, el tipo de investigacion, los métodos, técnicas e instrumentos aplicados en el
presente trabajo, seguido de la definicion de la muestra inicial del estudio y acceso a
esta. Después se menciona la recoleccion, analisis de los datos y su posterior
interpretacion, datos obtenidos a través de las entrevistas, la guia de observacion y la
documentacién proporcionada por la empresa: POA 2010, 2011, 2012 y 2013.
Finalmente, se expone el reporte de resultados obtenidos a traves del desarrollo

de la investigacion.
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1. Tema

La Gestion Administrativa de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

“Reina del Camino” vy su incidencia en el cumplimiento de los Planes Estratégicos,

matriz Chone periodo 2010-2013.

2. Planteamiento del problema

La transportacion en general ha tenido un constante y alto crecimiento debido a
la acelerada expansion demogréafica y a las exigencias de la poblacion para satisfacer
sus requerimientos, por ello, las organizaciones sean estas locales, regionales o globales
dependen en gran medida de ciertos factores para permanecer en el mercado y
satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

La Cooperativa “Reina del Camino” cuenta con una forma de administrar basica
y empirica en el que sus accionistas (quienes sin tener una formacion técnica) son los
que gerencian esta empresa, lo cual ha impedido de muchas maneras el crecimiento
empresarial de este ente manteniéndose en el tiempo gracias al aporte econémico de
sus socios. En el transcurso de su trayectoria en el mercado la Cooperativa “Reina del
Camino” ha crecido, sin embargo, dicho crecimiento ha sido inferior al que deberia
tener si hubiese implantado en sus diferentes areas un concepto de administracion.

La competitividad, el desarrollo, la productividad y crecimiento de la misma y
de sus asociados se logran con una adecuada gestion. Por lo tanto, sin la activa
participacion de la alta direccion es imposible eliminar ciertas debilidades y amenazas
conformandose con el s6lo requerimiento de cumplir con informacion solicitada por la
Asamblea General de Socios o0 autoridades de control.

En este &mbito una adecuada gestion administrativa se convierte en un
elemento primordial para cualquier organizacion que tiene que enfrentarse al reto de
una competencia que no solo busca satisfacer al cliente sino también deleitarlos con un
servicio de calidad.

La empresa tiene como competidores principales a Trans Esmeraldas,
Panamericana, Flota Imbabura, Carlos Alberto Aray, Coactur, que cubren rutan

similares, razon por la cual la cooperativa tiene que tener presente que la competencia



puede o esta ofreciendo un servicio igual 0 mejor y con mayor seguridad al cliente lo
que se convierte en una desventaja competitiva en el mercado, por lo cual deberia de
centrarse en dar un servicio diferenciado de mayor calidad y eficacia.

En la Cooperativa de Transporte Interprovincial “Reina del Camino” se
evidencia la ausencia de personal calificado y comprometido con los objetivos,
politicas y metas. La falta de control y supervision en los distintos departamentos es un
indicador que limita la eficiencia y el desarrollo de la empresa, ya que esto ha
conllevado a incurrir en errores, conflictos internos como discrepancias entre socios Yy
problemas innecesarios, dichos problemas pueden formularse con las siguientes
interrogantes:

o De qué manera afecta la gestion administrativa en el cumplimiento de las
metas establecidas?

e ;Cuenta la empresa con una planificacion estratégica que permita alcanzar los
propositos y objetivos de la misma?

e Cuentan los directivos con informacion sobre las necesidades de cada area?
2.1.Antecedentes

En los altimos afios a nivel mundial se han realizado muchos estudios sobre el
andlisis de la gestion administrativa, esto debido a la preocupacion e interés de
gerentes y empresarios de conocer las causas de problemas especificos en un periodo
determinado dentro de las empresas con la finalidad de determinar posibles soluciones
0 mejoras através de herramientas Yy estrategias gerenciales.

Mientras tanto en nuestro pais, se evidencia la enorme necesidad de identificar
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de las empresas y asi determinar
posibles respuestas a tantas variaciones del entorno, y permanecer en un mercado tan
cambiante y competitivo, todo esto enmarcado dentro de los procesos basicos de la
administracion: Planificacion, organizacion, direccion y control.

No obstante, el sector de la transportacion es uno de los sectores que ha ido
creciendo a lo largo del tiempo y como respuesta a esta gran demanda de pasajeros
existentes en la provincia de Manabi, surgié la idea de crear una Cooperativa de
Transporte que Ilamarian “Reina del Camino”, idea que nacid en un tradicional bar del

canton Chone, en tertulia entre Colon Arteaga, Augusto Muiioz y Vidal Moreira.



Su primera adquisicién fue un carro Ford 350, al que adaptaron una carroceria
de madera para brindar un mejor servicio. Asi rod6 por las vias de Manabi, cubriendo
la ruta Chone-Portoviejo, saliendo a las 06:00 y regresando a las 12:00. La acogida fue
excelente y al poco tiempo los socios adquirieron otro vehiculo, ayudando a mejorar
la distribucion de las frecuencias y aumentando los turnos.

Fue constituida juridicamente mediante acuerdo ministerial No. 1790 el 27 de
septiembre de 1965 e inscrita el 28 de septiembre del mismo afio, es decir cuatro afos
después de haberse ideado. Al obtener vida ante las leyes, la cooperativa tomd
impulso y comenzo a ser reconocida por algunos choferes de otras cooperativas que se
cambiaron a “Reina del Camino”, uno de ellos puso a disposicion su carro con
carroceria metalica para viajar a Guayaquil. De esta manera se fueron incrementando las
unidades con carroceria de metal ampliando el servicio y sus frecuencias.

Desde su nacimiento ha tenido colores Ilamativos, blanco y rojo, que de
acuerdo a la teoria del color significan, el blanco purezay el rojo esta relacionado al
humanismo, es que “Reina del Camino” no es simplemente un grupo de buses
Ilevando pasajeros y encomiendas, es una familia que con calidez y responsabilidad ha
llevado durante 54 afios historias de paseos, trabajo, estudio y salud.

“Reina del Camino” es una entidad que desde que nacié hasta la actualidad por
el esfuerzo de sus fundadores, ha llegado a alcanzar un privilegiado lugar dentro del
cooperativismo del transporte nacional, contando con el servicio de transportacion de
pasajeros, encomiendas, ademas de una estacion de servicios de combustible para
abastecer asus unidades y al mercado local.

Desde sus inicios hasta la fecha su matriz se encuentra en la ciudad de los
Naranjos en Flor, Chone, en una sede alquilada, esta integrada por 129 socios, cuenta
con 129 unidades repartidas en servicio AAA, AA 'y A, con agencias en las principales
ciudades de las provincias de: Pichincha, Tungurahua, Esmeraldas, Santo Domingo de
los Tsachilas, Guayas y Manabi, con 141 empleados distribuidos en las provincias antes
mencionadas y 11 empleados en la parte administrativa.

Reina del Camino es considerada como una de las empresas iconos de Manabi
y aporte para la economia nacional, ya que constituye una importante fuente de trabajo

beneficiando a mas de 500 familias que viven directamente de la cooperativa y mas



de un centenar de proveedores que estan relacionados directa e indirectamente con la
cooperativa.

La Cooperativa de Trasportes Interprovincial “Reina del Camino”, conforme a
disposiciones legales, estatutarias, reglamentarias, se rige por:

v Ley organica de la Economia Popular y Solidaria y del Sector Financiero

popular y Solidario y su Reglamento General.
Ley organica de Régimen Tributario Interno.
Caodigo del trabajo
Ley de Seguridad Social
Estatuto social

AN N NN

Reglamento interno y mas disposiciones legales.

La cooperativa se encuentra organizada por los siguientes niveles de acuerdo a
su estatuto social reformado:
v La asamblea general de socios o representantes
El consejo de administracion

v
v"El consejo de vigilancia
v' Gerencia, y

v

Comisiones especiales

Asamblea General de Socios: La asamblea general es el maximo 6rgano del
gobierno de la cooperativa y sus decisiones obligan a todos los socios y demas
organos de la cooperativa, siempre que no sean contrarias a las normas juridicas
que rigen a la organizacion, funcionamiento y actividades de la cooperativa.

Consejo de Administracion: Es el 6rgano de direccidn de la cooperativa y estara
integrado por siete vocales y sus respectivos suplentes elegidos en asamblea general
por votacion secreta.

Consejo de Vigilancia.- Es el 6rgano de control de los actos y contratos que
autorizan el consejo de administracion y la gerencia. Estara integrado por tres vocales
con sus respectivos suplentes elegidos en asamblea general, en votacion secreta.

Gerente: Es el representante legal, judicial y extrajudicial de la cooperativa,
ratificado en sus funciones ‘por el consejo de administracion, cumple con las

resoluciones emitidas por la asamblea general, consejo de administracion, consejo de



vigilancia, reglamentos y leyes de la materia, su responsabilidad es la administracion de
los recursos humanos, materiales y econémicos, financieros, contables, en forma
eficiente, mismos que presenta sus informes a los entes superiores para su analisis y
resolucion.

Comisiones Especiales: La asamblea general ordinaria de mayo 04 de 2010, ha
designado las comisiones de educacion, asuntos especiales, de crédito y otras
comisiones.

Los reglamentos que norman el funcionar de la empresa son:

e Reglamento interno discutido y aprobado en Asambleas Generales de socios, de
los dias 25 de septiembre, 02 de diciembre de 2008 y de Julio 19 del 2013.

e Reglamento interno de trabajo de las cooperativas de Transporte
Interprovincial “Reina del Camino” — “Estacion de servicio Reina del Camino”,
aprobado por la direccién regional de trabajo, diciembre 17 del 2010.

e Reglamento de elecciones, discutido y aprobado por asamblea general de socios
de julio 19 del 2013.

Mision
Brindar un servicio de transporte interprovincial eficiente, adecuado a las
necesidades de los usuarios, garantizando la plena satisfaccion al cliente-pasajero.
Creemos firmemente que es posible transportar pasajeros satisfechos y trabajamos
para ello.
Vision
Somos un grupo de socios cooperados, lider, participativo y pluralista que
contribuye significativamente a la consolidacion de la actividad en la prestacién de
un servicio de transporte interprovincial de pasajeros de excelencia, a partir de una
innovadora gestién que integra lo publico y privado y que considera como eje de
gestion al cliente-pasajero, en busca de ser una empresa modelo en Ecuador y América

Latina, en un entorno globalizado.



2.2.Justificacion

El presente trabajo de investigacion origind gran interés, debido a que toda
empresa independientemente de su actividad o sector al que pertenezca, para lograr
permanecer en el mercado alcanzando metas, objetivos y satisfacer a cabalidad los
requerimientos del cliente, debe de aplicar de manera correcta los procesos
administrativos y asi lograr la calidad y efectividad de sus actividades.

Asimismo la ejecucion de la presente tesis permite llevar a la practica los
elementos tedricos de aprendizaje obtenidos en las aulas de clase y la aplicacion de los
mismos en cada unade las etapas del objeto de estudio.

En la Cooperativa “Reina del Camino” no se han realizado ningun tipo de
estudio acerca de la gestion administrativa; ni se ha estudiado el impacto que esta
tiene en el desarrollo de la misma, como el cumplimento de los planes estratégicos.
Ademas, siendo la transportacion una actividad econdmica que aporta al desarrollo
productivo no s6lo de la provincia, sino también del pais, surge la imperiosa
necesidad de dar a conocer la importancia de una adecuada gestion administrativa y asi
poder realizar actividades sobre bases sélidas y alcanzar el crecimiento empresarial.

Cabe considerar por otra parte que los resultados de esta investigacion serviran
de referencia para otras empresas que se dedican a esta actividad econémica y que se
encuentren en situaciones similares y asi determinar con precision cuéles son los
problemas que afectan e impiden el éxito en cada uno de sus procesos y de este
modo contribuir al desarrollo de las mismas.

En relacion a lo manifestado, la presente tesis permitira analizar la realidad de
la cooperativa, y conocer los factores que afectan y que generan deficiencias en los
procesos Yy asi tomar correctivos que se transformen en beneficios, siendo los
beneficiarios directos de esta investigacion los directivos, socios y empleados de la

misma y los beneficiarios indirectos los usuarios de “Reina del Camino™.



2.3.0bjetivos
2.3.1. Objetivo General

Analizar la gestion administrativa de la Cooperativa de transporte
interprovincial “Reina del Camino” y su incidencia en el cumplimiento de los planes

estratégicos, matriz Chone, periodo 2010-2013.
2.3.2. Objetivos Especificos

e Efectuar un diagnostico del entorno internoy externo de la Cooperativa.

e ldentificar los procesos administrativos de la empresa.

e Verificar el cumplimiento de los planes estratégicos Yy operativos de la
organizacion en razon de las metas establecidas.

e Determinar el acatamiento de la vision, mision, valores corporativos y

recursos con que cuenta la empresa para llevar a cabo su actividad.



3. Inmersion inicial en el campo

3.1. Fundamentacion tedrica

Segun Fernandez (2012, 11), desde mediados de la década de los setenta no
ha habido empresa, privada o publica, pequefia o grande, cuyo discurso oficial no
colocase al cliente como centro de su razon de ser, e integrando a las personas como
principal activo de la empresa.

Las organizaciones hoy en dia centran su actividad en el cliente y trabajan por
alcanzar su satisfaccion y fidelizacion y asi dar continuidad a la empresa y asegurar
su permanencia en el mercado, preocupandose por dar un valor afiadido y un servicio
diferenciado a través de una buena atencion y un servicio orientado a una cultura de
calidad y calidez.

Los problemas en las organizaciones en general, surgen por carencia de aptitud
y desconocimientos en administracion; se manejan de forma empirica y por
aprensiones o0 suposiciones o sencillamente porque a nivel superior alguien asi lo
determina. (Ramirez, 2010, 30-31).

La afirmacion anterior confirma que la falta de habilidades y conocimientos
para administrar es un error que a menudo no da resultados positivos y se convierte
en la principal causa de los fracasos en las empresas.

Todas las empresas disponen de personas responsables de servirles para lograr
sus objetivos. Estas personas se llaman gerentes de quienes en gran medida depende el
éxito de la organizacion y cuya funcion primordial es servir para que todos los
miembros de la empresa establezcan y alcancen una serie de objetivos. (Stoner y otros,
2011, 7).

Estas organizaciones 0 negocios existen si tienen beneficios. Sin estos beneficios
la empresa pierde su capacidad para desarrollarse y crecer. Por lo tanto, deben
competir con otras que realizan su misma actividad. Un negocio sin beneficio, a pesar
de la buena voluntad de su gerente, debe de gestionar de la mejor manera sus recursos,
los disponibles como los obtenibles para alcanzarlos, cuidando por todos los medios de

alcanzar un perfecto balance entre los mismos.



Los retos que enfrenta la gerencia hoy en dia son enormes: La tecnologia
cambia continuamente, surgen nuevos competidores y nuevas maneras de competencia,
los usuarios cambian sus costumbres de compra y consumo, surgen nuevas modas, el
capital financiero es considerablemente movil. En fin, el mundo es gradualmente
complejo y la gerencia demanda una capacidad enorme para conducir a la empresa
hacia el éxito. (Ramirez, 2010, 22).

3.1.1. Concepto de gestion

De acuerdo a Vilcarromero (2010, 14), gestion es el acto de gestionar y dirigir
una tarea profesional designado a establecer los objetivos y los medios para su
gjecucion, a concretar la organizacion de sistemas, con la finalidad de realizar la
estrategia del desarrollo y a establecer la gestion del personal.

En otras palabras gestion es también un conjunto de acciones u operaciones

relacionadas con la administracion y direccion de una organizacion.
3.1.2. Gestion Administrativa

Desde la  perspectiva de autores como Leon (2010, 19), la gestion
administrativa es la actividad empresarial que busca a través de personas como
directores institucionales, gerentes, productores, aumentar el rendimiento y la
competitividad de las organizaciones o empresas. Una adecuada gestion no solo busca
realizar las cosas mejor, lo méas significativo es hacer mejor las cosas que estan
correctas y en ese sentido es importante determinar los elementos que inciden en el
éxito o mejor resultado de la gestion.

Esta gestion es desarrollada por los ejecutivos y directivos de una
organizacion con el fin de promover el proceso administrativo y llegar a cada una de
las metas establecidas. De esta gestion dependera el éxito o fracaso de la empresa y
su supervivencia en el mercado.

Mallar (2010, 15), afirma que se trata de una herramienta de gestion adecuada
para el momento actual, convirtiéndose con fuerza como una opcidon exitosa para
obtener cada vez mejores resultados.

Postura que es complementada por Gémez (2011, 30), quien la describe como

una actividad que busca a través de todos sus trabajadores mejorar la productividad de



las empresas 0 negocios, determina las causas que inciden en el éxito para mejorar

resultados de la gestion: Planeacion, organizacion, direccion y control.
Planeacion

Primera fase del proceso administrativo que implica a los administradores
pensar con antelacion en sus metas y acciones, y basar sus actos en algin método,
plan, o légica y no en corazonadas. Estos planes presentan los objetivos de la
empresa y definen los procedimientos necesarios para alcanzarlos. Cabe mencionar
que estos planes son la guia para que la empresa obtenga y comprometa los recursos
que se requieren para lograr los objetivos; los integrantes de la empresa desempefien
actividades oportunas con los objetivos y los procedimientos definidos y el avance
hacia los objetivos puedan ser controlados de manera tal que cuando no sean
satisfactoria se puedan tomar correcciones.

Para planificar, el primer paso consiste en establecer las metas de la empresa.
Seguido, se establecen métodos para cada una de las subunidades. Luego se establecen
programas para alcanzar dichas metas. Cabe indicar que al elegir los objetivos y los
programas, el gerente de mayor jerarquia debe analizar su viabilidad y la posibilidad
de que otros gerentes y empleados los acepten.

El tiempo es un factor fundamental para las actividades planificadas. La
planificacion genera una imagen futura deseable, dado los recursos disponibles
actualmente, las vivencias pasadas, etc. Estos planes preparados para la organizacion
pueden abarcar plazos de entre cinco y diez afios, mientras que los planes preparados

para partes concretas de la organizacion abarcan plazos mucho mas cortos.
Tipos de planes

e Planes estratégicos: En los planes estratégicos se determinan o manifiestan los
objetivos generales de toda empresa, los mismos que tienden a incluir un
horizonte extenso de tiempo (de tres a mas afios).

e Planes operacionales: Son aquellos que puntualizan de forma detallada como se

lograran los objetivos generales establecidos por la planeacidn estratégica.
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Organizacion

Organizar es la etapa donde se ordena Yy distribuye el trabajo, la autoridad y los
recursos entre los integrantes de una empresa de modo que éstos puedan alcanzar las
metas de la organizacion. En esta fase se asignan las tareas, los recursos y las
responsabilidades, ademas se establece una estructura de relaciones de modo que los
empleados puedan interactuar y cooperar para alcanzar las metas organizativas.

Consiste en agrupar a las personas en departamentos, seguido, se coordinan
todas las partes. La creacion de una estructura organizativa, es el resultado de organizar,

siendo el organigrama su representacion grafica.
Direccion

Dirigir involucra influir y motivar para que se lleven a cabo tareas esenciales.
Las relaciones y el tiempo son de gran importancia para las actividades desarrolladas
en esta fase. En la direccidn, la relacién de cada una de las personas que trabajan
con los gerentes llega al fondo. Los gerentes dirigen y motivan a sus subordinados
tratando de convencer que se les unan para alcanzar lo planificado y organizado. Al
estar los colaboradores en un ambiente adecuado contribuye a estos a hacer su mejor
esfuerzo.

En esta fase se orienta, guia y motiva la actuacion de cada individuo de la
empresa con el fin de que ayuden a la consecucion de las metas establecidas. La
comunicacion se convierte en un elemento primordial en esta fase. Anteriormente, se
relacionaba el mandar y supervisar con esta funcién, en la actualidad, toma mas
importancia la motivacion, es decir, movilizar a los colaboradores para que sus actos

sumen a la empresa.
Control

Este proceso permite asegurar que las actividades reales se ajusten a las
actividades planificadas. El gerente debe estar seguro que los actos de los
colaboradores, conlleven a las metas establecidas. Dentro de este proceso se
establecen estandares de desempefio; se miden los resultados presentes; se comparan

estos resultados con las normas establecidas, y se toman medidas correctivas en caso
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de que existan desviaciones. Las actividades organizadas no siempre resultan como se
planearon, es por ello que este proceso es muy importante para lograr alcanzar el

objetivo propuesto.
3.1.3. LaPlanificacion estratégica

La planificacion estratégica es una herramienta poderosa de diagndstico,
analisis, reflexion y toma de decisiones en comun, acerca del que hacer actual y el
camino que deben de recorrer en el futuro las organizaciones. (Cuellar y Gerrit 2011,
25).

En tal sentido la planificacion estratégica parte de un profundo anélisis de los
miembros de la organizacion, identificando lo que actualmente es la empresa, y lo
que en el futuro quiere ser, estableciendo para ello objetivos y metas y sus
correspondientes estrategias, dentro de un ambiente externo altamente cambiante en el
que se generan oportunidades y amenazas.

De acuerdo con Saing (2010, 29), al mencionar el plan estratégico de la
empresa, nos estamos refiriendo al plan maestro de la organizacion, en el que la alta
direccion reune las decisiones estratégicas corporativas que ha adoptado “hoy”, es
decir, en el instante que ha llevado a cabo la reflexién estratégica con su equipo de
direccion, en relacién alo que haré en los proximos tres afios que es el horizonte mas
habitual del plan estratégico, y asi lograr una empresa competitiva permitiendo

satisfacer las expectativas de los distintos grupos de interés.
Proceso de la planeacion estratégica

El proceso de la planeacion estratégica consta de cuatro etapas:
Diagnostico estratégico
Formulacion estratégica

Difusion estratégica

A W Dp e

Monitoria estratégica

La légica de todo el proceso consiste en primero realizar un reflexion que nos
permita definir tres cosas: Quienes somos y donde estamos; donde queremos estar y por
ultimo, que se necesita para recorrer el camino entre las dos primeras mencionadas

(incluidos los obstaculos que nos impiden o nos pudieran impedir recorrerlo).
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Una vez definido esto, es necesario realizar un diagndstico del ambiente en el
que la empresa se desenvuelve con la finalidad de determinar cuales son las
oportunidades que el medio nos brinda para llegar a nuestro objetivo y cuales son las
amenazas que nos separa de él. Bajo este diagndstico, se deben formular las estrategias
que permitan recorrer el camino de la manera mas eficiente y eficaz posible. A cada una
se le deben definir: Acciones, responsables, costo y plazo. De la misma manera, se
deben determinar sus respectivos criterios de logro y los indicadores que permitiran
medir su progreso.

Definidas las estrategias, estas se difunden su naturaleza y propdésito a lo largo y
ancho de la empresa, determinandole a cada colaborador cuél seré su aportacion en el
desarrollo de las mismas para alcanzar los objetivos  propuestos.
Finalmente, se implementara el sistema de monitoria estratégica con la finalidad de
hacer seguimiento al comportamiento de los indicadores de avance de las estrategias, y

realizar los ajustes necesarios.
Diagnostico estratégico

El Diagnostico Estratégico es el punto inicial de todo el proceso de la
planeacion estratégica, debido a que en las organizaciones es necesario conocer los
eventos tanto del macro y micro entorno y de qué manera se manifiestan, lo cual
permitird determinar como estos pueden influir en los valores de los miembros de la
empresa y en las potencialidades necesarias para poder alcanzar la mision y lograr la
vision y en relacion con ello implantar los valores necesarios para enfrentar tales
eventos sin que impacten de manera negativa el sistema de creencias y valores basicos
de los integrantes de la empresa.

El analisis se lleva a cabo con el objetivo de determinar la posicién en que se
halla la empresa, es decir, sus fortalezas y debilidades y los acontecimientos que tendra
que afrontar, lo cual facilita establecer la intensidad de los efectos de los impactos.

Este primer paso es esencial por cuanto propicia el conocimiento de las
amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades y con ello se ha estandarizado la

utilizacion de las matrices de evaluacion de factores internos y externos (matriz FODA).
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Formulacion estratégica

En este paso se define la mision y los valores de la institucion, seguido de
directrices y politicas generales, los objetivos y las metas a alcanzar. Esta etapa culmina
con la obtencion de un documento oficial que incluye los planes de accion que se

realizardn dentro del periodo establecido en la planificacion.
Difusion estratégica

El proceso de Difusion Estratégica es un mecanismo fundamental para asegurar
la real y efectiva ejecucion de la estrategia de una empresa. Esta etapa busca a traves de
un proceso participativo establecer, desplegar y posteriormente auto controlar el proceso
para la obtencion de los objetivos estratégicos, al igual que garantizar los recursos
necesarios y los medios correspondientes para asegurar y controlar que dichos objetivos
seran alcanzadas en todos los niveles de la organizacion.

En este proceso, partiendo del plan estratégico a largo plazo, cada entidad
(proceso/ unidad organizacional/ personas) identifiquen y precisen las acciones y
objetivos articulares con los que cada uno de ellos va a colaborar al logro de esos
objetivos. Es el proceso por medio del cual toda la empresa conoce, coopera Y trabaja

para el cumplimiento de lo planificado.
Monitoreo de la estrategia

El propdsito de hacer seguimiento a los proyectos del plan estratégico reside en
que estos procedimientos contribuiran con informacion que sefialard qué tan bien se
estan alcanzando las metas sefialadas en la etapa de formulacion del proceso y cémo se
pueden corregir posibles desviaciones que aparezcan en el camino.

De esta manera con los resultados del monitoreo se determina la necesidad de
realizar ajustes a la planeacion estratégica o de tomar acciones correctivas, provisorias

y de mejoras, las cuales deben expresarse en planes de accion.
3.2. Descripcion del ambiente

La investigacion realizada se llevd a cabo en la provincia de Manabi,

especificamente en la ciudad de los Naranjos en Flor, Chone, en el Sindicato de
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Choferes Marcos Quinto Andrade, donde funciona la matriz de la Cooperativa “Reina
del Camino”. En esta sede se recolectd la informacion documental para su posterior
analisis, se realizaron las entrevistas a las personas que lideran la gestion administrativa
de la organizacion y se observaron ciertos elementos que contribuyeron a la recoleccion
de informacion.

Una vez determinado el ambiente y el contexto de la investigacion, asi como
los participantes en el proceso, se planifico las guias del cuestionario de entrevista y la
guia de observacion con la finalidad de recolectar las datos méas relevantes que
contribuyan a determinar los factores que generan incidencia en el fendmeno observado

y de esta manera dar cumplimento a los objetivos propuestos.
3.3.Revision del planteamiento inicial

El sector de la transportacion terrestre publico de pasajeros enfrenta dia a dia
grandes desafios para poder competir en el mercado con éxito. A lo largo de su historia
la Cooperativa “Reina del Camino”, ha tenido solo dos administradores, durante mas
de 50 afios estuvo liderada bajo el mando de uno de sus creadores, quién a pesar de
haber logrado que esta empresa ocupe un lugar privilegiado dentro de la transportacion
manabita y nacional, gerencio esta cooperativa llevando una gestion reflejada de
inconsistencias en la planeacion, organizacion, direccion y control.

Esta gestion llevada por este mentalizador de la cooperativa, ain sigue
afectando las actividades de la administracion actual, ya que este liderazgo se manejo
por intuiciones e improvisaciones, si bien, hubo liderazgo, mas no la formacién para
hacer gestion administrativa de una manera mas fortalecida para la Cooperativa.

En los siguientes afios de trayectoria esta cooperativa mediante Asamblea
General de Socios, eligié una nueva administracién, gerenciada por la Ab. Soraya
Ibarra, actual Gerente de la cooperativa, quien ha tenido que enfrentar situaciones
originadas por el liderazgo ejercido por la administracién anterior. La administracion
llevada a cabo por el liderazgo actual ha implementado nuevas herramientas y
estrategias gerenciales, con la finalidad de contar con los elementos necesarios para la
toma de decisiones. De la misma manera se busca a través de estas herramientas dar

cumplimiento a los procesos basicos de la administracion y asi mejorar las actividades
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de la cooperativa en busca de resultados confortables que mejoren la competitividad de

la empresa.
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4. Concepcion del disefio de estudio

El enfoque de este proyecto fue cualitativo ya que se determinaron los actores

involucrados recolectando la informacion desde diferentes perspectivas y puntos de

vista de los participantes.

4.1.Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion empleados en esta investigacion son:

Exploratoria.- Permitird dar una visién general de tipo aproximativo, a la
realidad de la Cooperativa, ya que en esta empresa no se han realizado
investigacion alguna.

Descriptiva.- Ayuda a tener referencias acerca del problema generado por la
inadecuada gestion administrativa en la Cooperativa y simultaneamente
describir las implicaciones que se producen en la organizacién, informacion
que sera de utilidad para el desarrollo del estudio y asi poder determinar las
posibles causas que dieron origen a dichos problemas.

Bibliografica.- Para el presente trabajo se recolectard y analizara informacion
de libros de distintos autores sobre la gestion administrativa y planificacién

estratégica en las empresas.

4.2 Métodos

Método histdrico- 16gico.- Ya que es necesario conocer la trayectoria de la
cooperativa hasta llegar a la situacion actual.

Método sistematico.- Permitira conocer los rasgos fundamentales del estudio e
interpretar los datos recopilados.

Método analitico.- Indispensable en cada etapa del desarrollo de la
investigacion, ya que permitira analizar de forma intensiva cada uno de los

elementos de estudio.
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4.3.Técnicas

e La observacion, examinado el entorno donde la empresa realiza sus actividades
y el comportamiento tanto de los clientes internos y externos, asi como de sus
SOcCios.

e La entrevista, permitird el didlogo entre dos o més personas con la finalidad de

obtener datos e informacion clara y convincente para la investigacion.
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5. Definicion de la muestra inicial del estudio y acceso a esta

En la presente investigacion la poblacion de estudio estuvo conformada por
personal administrativo de la organizacion, informacion que se obtuvo por medio de
entrevistas a 5 personas claves, es decir, a quienes lideran la gestion administrativa de
la misma: Gerente de la Cooperativa “Reina del Camino”, Presidente; Contadora; Jefa
del Departamento Financieroy el Jefe del Departamento de Talento Humano.

Al mismo tiempo se estructuraron dos modelos de cuestionarios de acuerdo a
funciones y cargos; correspondiendo el cuestionario 1 (Anexo 1) a quienes actualmente
se desempefian como Gerente, Presidente y Jefe del Departamento de Talento Humano
y el cuestionario 2 (Anexo 2) a la Jefa del Departamento Financiero y a la Contadora de
la Cooperativa.

Para el andlisis documental se consideraron los Planes Operativos Anuales
(POA) de los afios 2010, 2011, 2012 y 2013, mismos que sirven de base y sustento
para la organizacion estratégica de la Cooperativa “Reina del Camino”.

El contraste de la informacion obtenida con las entrevistas realizadas evidencian
la gestion efectuada para la consecucion de las metas estratégicas de la organizacion;
elementos fundamentales para el analisis objeto de la presente investigacién, hechos

que pudieron ser evidenciados también con la observacion.
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6. Recoleccion de los datos

A continuacién se exponen los datos obtenidos a través de la recoleccion de
informacidn por la aplicacion de los instrumentos utilizados tal es el caso de una guia
de observacion; 2 cuestionarios empleados para las entrevistas a los administradores
y personal administrativo de la empresa, los POA de los afios 2010, 2011, 2012 y 2013
y el FODA, recalcando que este ultimo es de autoria propia del investigador, ya que
la cooperativa a pesar de contar con planificacion estratégica no cuenta con un FODA,
tales instrumentos permitieron el cumplimiento del objetivo general y de los objetivos
especificos propuestos.

En tal sentido la guia de observacion ayudd evidenciar cada uno de los
procesos administrativos, por otra parte el cuestionario 1 fue aplicado a tres personas:
Gerente General, Presidente, Jefe del Departamento de Talento Humano, y el
cuestionario 2 se realizd6 a dos personas: Jefa del Departamento Financiero y

Contadora. A razén de esto la informacion obtenida fue la siguiente:
6.1.Cumplimiento de la Planificacion Estratégica

En cuanto se refiere a la planificacion estratégica a través de la investigacion
de campo y documental se pudo evidenciar que la empresa realiza su planificacion en
base a objetivos estratégicos cuyas metas durante el periodo de andlisis no han sido
alcanzadas en su totalidad, asi, en lo que respecta al talento humano, a pesar de que
periddicamente reciben capacitaciones relacionadas con sus areas de desempefio, se
demuestra poco esmero por parte de algunos colaboradores sobre todo los que
desempefian funciones de atencion al cliente.

Se pudo constatar que la infraestructura y adecuaciones de las agencias ha
mejorado un 100%, contando con una nueva imagen en estas y con ambiente mas
agradable que permite al usuario estar confortable mientras que utiliza uno de los
servicios de la empresa.

Las unidades son modernas cumpliendo con estandares internacionales, con
asientos mas amplios y comodos, dando mayor seguridad al usuario por medio de

camaras del sistema integrado ECU 911. Cabe mencionar que otras cooperativas de la
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misma actividad ya poseen el servicio de WIFI, por lo que esto se convierte como
una amenaza para “Reina del Camino” ya que sus buses carecen de esta tecnologia.

“Reina del Camino” es considerada una empresa icono de la transportacion
manabita, cuyo nombre y servicios que ofrecen son escuchados en toda la provincia
y el pais, ampliando su cobertura a nivel nacional ya que se han explotado los actuales
nichos de mercado, todo esto gracias a la publicidad que se ha mantenido a través
de radio, tv, medios impresos y a los comentarios de clientes satisfechos.

Dentro de las oficinas y unidades se pueden constatar afiches que dan a
conocer los turnos y servicios que oferta la empresa, asi también como pancartas en
cada unidad que promocionan la visita de las ballenas jorobadas en Puerto Lopez,
donde “Reina del Camino” se convierte en uno de los principales medios de
transporte para propios y extranjeros que pretenden visitar y disfrutar del show

brindado por estas especies que llegan a las costas ecuatorianas en Junio de cada afio.
6.2.Cumplimiento de la Organizacion

Los resultados obtenidos a través de la observacion en lo relacionado al
cumplimiento de la organizacion determinan que aunque las necesidades de cada
area son claramente identificadas los colaboradores de la parte operativa no conocen
la vision, mision y valores de la empresa, ademas no se establece con exactitud cuales
son las actividades que deben desempefiar los empleados, ya que no existe una
estandarizacion en cada una de las agencias en cuanto a las funciones de cada

individuo.
6.3.Cumplimiento de la Direccién

Los instrumentos aplicados y la observacion realizada en lo que refiere al
cumplimiento de la direccion ayudaron a determinar que la empresa ha tenido un
desempefio aceptable ya que existe supervisién en cada una de las agencias y se
gestionan periddicamente planes de capacitacion para el personal administrativo y
operativo, aunque los colaboradores manifestaron que no reciben ningun tipo de
motivacién por parte de la empresa demostrando su insatisfaccion influyendo en sus

niveles de desempefio.
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6.4.Cumplimiento del Control

Los procesos dentro de la Cooperativa “Reina del Camino” no son controlados
en su totalidad ya que existen comisiones encargadas de esta funcion las cuales no
cumplen sus roles a cabalidad, asi es el caso que algunos de los miembros de las
distintas comisiones no tienen el conocimiento necesario para controlar el area al que
fueron designados.

La empresa no cuenta con un control de cada uno de los colaboradores de las
unidades, son sus respectivos propietarios de los buses de manera independiente los
que se encargan de esa actividad. Las operaciones contables no han sido controladas
de manera eficiente ocasionando muchos problemas por el incumplimiento de normas
de contabilidad generalmente aceptadas, asi también como la falta de control en las
cajas de las agencias.

Cabe recalcar que la administracion de la cooperativa cumple con informar
periddicamente a sus accionistas sobre sus actividades planificadas aunque estas no

se cumplen en su totalidad.

6.5.Entrevista realizada Gerente General de la Cooperativa “Reina del

Camino”.

Segln datos manifestados por la Gerente de la empresa, la Cooperativa “Reina
del Camino” se encuentra normada por la Ley de Economia Popular y Solidaria que
es el principal ente regulador de las Cooperativas en el Ecuador, ademas de
Reglamentos Internos y Estatutos de los cuales se trata de cumplir a cabalidad cada
uno de ellos. En la actualidad en la cooperativa cada semestre se recopila informacion
a través de los jefes departamentales y de los jefes de agencias con la finalidad de
conocer las necesidades de cada area y se buscan mecanismos para resolver estas
necesidades a través de su incorporacién en el Plan Operativo Anual.

En la elaboracion del Plan Operativo Anual participan Gerente, Presidente,
Financiero, Contabilidad y el Consejo de Administracion, una vez elaborado el POA
este es socializado en Asamblea General de Socios para su aprobacion, el cual se mide
periédicamente en conjunto con el Consejo de Administracion y el Consejo de
Vigilancia para determinar si se cumplieron las metas, aunque no siempre estas se

cumplen en su totalidad, tal es el caso de las metas establecidas en el POA del 2011,
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las mismas que en su mayoria no se cumplieron por falta de recursos, por el accidente
ocurrido la madrugada del 24 de diciembre del afio 2010 en el que la operadora
estuvo suspendida alrededor de un mes, esto afectd enormemente a la empresa y por
ende al cumplimiento de las metas establecidas del 2011. Con la finalidad de cumplir
con lo planificado, existen controles y se supervisa cada una de las agencias a través
de los distintos Consejos y jefes de las mismas.

La vision, mision y valores corporativos no se han difundido en la empresa por
lo qgue no se le ha dado la importancia que merecen. A nivel de socios conocen la
filosofia corporativa de la empresa pero a nivel operativo existe desconocimiento. Esta
visién cumple con las aspiraciones de los asociados ya que siempre se trata de innovar
a traves de las flotas y anhelamos ir mas alla de nuestro pais y competir en este
entorno globalizado.

Con referencia a las politicas establecidas para encaminar las acciones la
empresa trata de cumplir con todas y asi no incurrir en sanciones o faltas.

En cuanto a las funciones a realizar de cada colaborador, estas no se entregan
de manera escrita pero de manera verbal es el jefe inmediato quién lo realiza, y en
cuanto al cumplimiento de las actividades de los mismos, se mide en base a su
produccion mensual.

Al término de cada ejercicio contable el informe econémico es expuesto ante
la Asamblea General de Socios para dar a conocer el resultado del mismo y su
posterior aprobacion.

A pesar de que la gestion administrativa de periodos anteriores ha afectado a la
administracion actual ocasionando iliquidez por el mal uso de los recursos de la
empresa, el servicio de la cooperativa si ha mejorado, ya que nos esforzamos por tener

unidades modernas y oficinas con salas de espera VIP.
6.6.Entrevista realizada al Presidente de la Cooperativa “Reina del Camino”.

La Cooperativa “Reina del Camino” se rige por leyes como estatutos y
reglamentos internos, la Agencia Nacional de Transito y la Ley de Economia Popular y
Solidaria. Cada jefe inmediato se encarga de comunicar a la administracién las
necesidades de su area, siendo los directivos de la Cooperativa: Presidente, Gerente,
Consejo de Administracion y la parte financiera y contable quienes se encargan de
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elaborar el POA, una vez elaborado se convoca a sesion con la finalidad de socializar
cada una de las metas establecidas en la planificacion y al término de cada periodo el
POA es medido para verificar las metas cumplidas.

El Consejo de Disciplina y el Consejo de Vigilancia son los entes que se
encargan de controlar y supervisar a cada una de las agencias, en cuanto a la vision,
mision y valores corporativos existe desconocimiento por parte de algunos socios y
de los colaboradores, aunque la vision si cumple con las aspiraciones de los socios ya
que define el rumbo a donde queremos llegar.

En cuanto a las politicas establecidas para encaminar las acciones si se
cumplen pero de manera parcial, ya que en ocasiones se desacata algunas de estas por
parte de los socios a quienes se los amonesta por incurrir en ese error.

En lo referente a los colaboradores no reciben un esquema detallado de las
funciones a realizar, esto se lo realiza de manera verbal en el momento que firman su
contrato y el cumplimiento de sus actividades se mide en base a los informes
presentados por el jefe inmediato.

Al término de cada periodo el informe econémico es analizado por las
respectivas autoridades y asi determinar si este es aceptable por parte de los socios y
analizar detalladamente cada unade las cuentas.

Cabe destacar que en los ultimos tiempos hemos mejorado el servicio,
aunque hubieron factores que han impedido mejorar ain mas de lo planificado por
inconvenientes ocurridos en la administracion anterior donde hubieron muchas

falencias que impidieron desarrollar a la empresa.
6.7.Entrevista realizada a la Contadora de la Cooperativa “Reina del Camino”.

Con frecuencia los directivos y los jefes departamentales de la cooperativa
analizan cuales son las necesidades de cada area, para de esta manera darles prioridad
y poder satisfacer estos requerimientos. “Reina del Camino” estd sujeta a lo que
establece la Ley Orgéanica de Transporte Terrestre y Seguridad Vial, las actividades de
la Cooperativa las rige la Ley de Economia Popular y Solidaria, ademas existen leyes y
reglamentos internos de la Cooperativa que cada socio tiene que cumplir y asi evitar

posibles sanciones.
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Estoy familiarizada con la mision, vision y valores corporativos de la empresa,
mismos que aplico en cada una de mis actividades. La vision fijada en la
planificacion estratégica cumple con las aspiraciones de los socios porque va
encaminada al crecimiento tanto de los socios como de la Cooperativa.

Los directivos de la Cooperativa, financiero y contabilidad se retnen y son
quienes elaboran el POA para ser expuesto en Asamblea General donde se socializan
las metas definidas y no sélo las metas son socializadas sino también todas las
decisiones que se toman en beneficio de la Cooperativa.

Los objetivos estratégicos fijados en la Planificacion Operativa Anual son dados
a conocer a cada uno de los colaboradores para ayudar a alcanzarlos y los recursos
para alcanzarlos son financiados a través de las aportaciones de socios y de los
ingresos provenientes de la venta de insumos, alquiler de locales, ingresos por
interés, y a través de créditos otorgados por entidades financieras.

El POA es medido periddicamente para verificar si las metas establecidas se
han cumplido, existiendo siempre un control y supervision en cada una de las
agencias.

El liderazgo de la administracién es democratico ya que nuestras opiniones
son tomadas en cuenta y ayudan a latoma de decisiones, en cuanto a las actividades
a realizar no se recibe un esquema, la comunicacion es de manera verbal.

Terminado cada periodo se da a conocer el informe econdémico a través de
Asamblea General para su posterior analisis y aprobacion, todos los socios tienen
apertura a la informacién contable, se les proporciona la informacién que ellos
necesitan y asi puedan llevar control tanto de los ingresos de sus unidades como de la
situacion econémica de la Cooperativa.

“Reina del Camino” ha mejorado sus servicios en los ultimos afios, la actual
administracion ha logrado alcanzar objetivos estratégicos que se venian planificando
a lo largo del tiempo y no habian sido alcanzados y esto ha permitido mejorar los
servicios de atencion al cliente y la seguridad de los mismos a pesar de que la gestion
administrativa de periodos anteriores sigue afectando el desarrollo actual de Ila
Cooperativa, Yya que estuvo siempre dirigida por las mismas personas quienes

realizaron muchos actos que iban en contra de las normas y leyes establecidas, como
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por ejemplo en la parte contable se permitio llevar un manejo en contra de la normas

de contabilidad generalmente aceptadas.

6.8.Entrevista realizada a la Jefe del Departamento Financiero de la

Cooperativa “Reina del Camino”.

En la Cooperativa “Reina del Camino” se analiza con frecuencia cada
departamento y cada agencia y se determinan sus necesidades cumpliendo siempre
por lo estipulado por las leyes impuestas por los 6rganos regulatorios de la actividad
tales como las leyes de la ANT, LOEPS, las ordenanzas municipales y los normas
internas de la Cooperativa. La mision, vision y valores de la empresa son conocidos
por todos especialmente los socios y la parte administrativa, asi la visién cumple con
las aspiraciones de los socios, ya que los accionistas anhelan expandir los servicios
fuera del pais, por lo tanto, la vision de la empresa se complementa con tales
aspiraciones.

La parte administrativa de la Cooperativa, financiero y contable son quienes
participan en la elaboracién del POA, cuyos objetivos son dados a conocer a cada
uno de los integrantes de la empresa y para cumplirlos la cooperativa lo hace con los
recursos provenientes del porcentaje que se le retiene a los socios generado de la
transportacion, créditos financieros y otros ingresos.

Una vez desarrollado el POA se socializa en la Asamblea General de socios las
metas definidas, las mismas que son medidas periédicamente para determinar su
cumplimiento existiendo un control y supervision en cada una de las agencias.

En la empresa existe un liderazgo abierto y participativo en el que todos los
colaboradores de la parte administrativa somos portadores de ideas y somos tomados
en cuenta para la toma de decisiones aunque nuestras tareas a realizar no estan
determinadas de manera escrita se las realizan segiun lo estipulado por el jefe
inmediato.

El informe econémico de cada periodo es analizado por las respectivas
autoridades para su posterior aprobacion por parte de la Asamblea General de Socios,
quienes mensualmente reciben un estado de cuenta sobre la produccién de sus
unidades, aparte de eso también se les da la informacion que ellos requieran de la

parte financiera.
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En su trayectoria la cooperativa ha ido mejorando el servicio, ademéas hoy en
dia el Estado ha ayudado implementando herramientas de seguridad para los
usuarios, tal es el caso de camaras de seguridad en cada una de las unidades
interlazadas con el 911, ademéas las agencias han mejorado su infraestructura, y se
han aumentado Yy expandido las frecuencias a nivel nacional, dando un mejor
servicio al usuario Yy satisfacer sus necesidades.

El desarrollo actual la administracion si se ve afectada por las secuelas de la
administracion anterior, ya que la Cooperativa tuvo grandes déficits que tienen que
asumir los socios, y esto ha generado escasez de circulante para satisfacer las
obligaciones a corto y largo plazo de la empresa.

6.9.Entrevista realizada al Jefe de Talento Humano de la Cooperativa “Reina

del Camino”.

Las necesidades de las distintas areas de la Cooperativa son analizadas
continuamente para asi poder mejorar estas y por ende el servicio. La Cooperativa es
regida por reglamentos internos Yy por organismos publicos. El Gerente, Presidente,
Consejo de Administracion, personal financiero y contable son los encargados de
elaborar el POA y se socializacion con la Asamblea General de socios las metas
definidas, mismas que son medidas periédicamente para verificar su cumplimiento,
haciendo los respectivos controles en las agencias.

Los accionistas conocen la misidn, vision y valores corporativos pero en los
colaboradores es diferente, ya que no se les ha dado a conocer la filosofia corporativa
de la Cooperativa. La vision se adapta a las aspiraciones de los socios y se cumplen
las politicas establecidas aunque no siempre se lo hace a cabalidad.

Al momento de firmar el contrato laboral se les informa a los colaboradores de
manera verbal cuales son sus funciones a realizar y el cumplimiento de las actividades
de cada empleado se mide a través de informes escritos de los jefesy a través de los
resultados de la produccion mensual.

El informe econdémico de cada periodo es analizado por las respectivas

autoridades y una vez aprobado por los socios se enviaal SRI.
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A pesar de que la gestion administrativa de periodos anteriores a afectado el
desarrollo actual de la organizacion, en esta empresa se ha mejorado el servicio en los

ultimos afios, prueba de ello es que ha aumentado su numero de clientes.
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6.10.

POA 2010

Tabla 1

Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino

RECURSO NECESARIO PARA ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA MESES
No ——
N Mobiliarios,
OBJETIVO ESTRATEGICO ACTIVIDAD CLAVE INDICADOR META M_a_terlalz_es de RECURSO EquIDO:S 8|9 10 1 12
oficina, bienes Informativo PRESUPUESTO 1(2|3|4|5|6]|7
S HUMANO
Yy servicios. s, Mag. Y
Equipos.
1 Comprar terreno para la construccion Adauisicion de un Incremento Gerente
de oficina de Servicio Especial de d Adquisicion 15% de Terreno 220,000 ; X
e terreno - Socios
Portoviejo usuarios
2 . - :\i‘r?tg;sc:%r;;rgg\rll—trral Me_jora la
Dotar de tecnologia a las unidades.- P calidad y
. . telefénica digital, WIFI L L L .
Aprovechar los costos industriales de ; Adquisicion e operacion con Contratacion Operativo y
P para unidades, - - - L 900 - f X | x| x| x|x]Xx
tecnologia para que se doten de : instalacion seguridad, del servicio administrativo
- ) coordinar con DNT 911 Pl
servicios modernos de bajo costo. p ] indice de
sistemas de seguridad accidentes
via cAmaras digitales.
3 . Cotizar y contratar un
Desarrol!ar proyectos tecnologlc_o_s sistema que soporte
para mejora de controles y servicios a PR
- ; toda la organizacion Implementar el
socios y clientes.-Implementar con aplicativo basado Adquisicion servicio
aplicaciones via internet para el p - Adguisicion, vicloy Contratacion Gerente y
L ; en ERP, transaccional instalacion e emisiones de L. 35,000 L . X{x | x| x| x|x]|x|X]X X X X
monitoreo de la trayectoria de la carga, amigable de utilidad imolementacion balances cada 8 del servicio Administrativo
pasajeros, controles contables y 9 ! P )
. : vertical y horizontal a meses.
operativos tipo ERP (software y 105 SOCi0S
hardware). 0CIOS y
administrativos.
4 Lograr oportunidades de renovacion Gene_rar un area ,de Renovacién del
trabajo que efectue - .
de flota.- Que se exploten las L T, 10% de la Contratacion 2,880,000 Socios
P . apoyo y seguimiento de | Adquisicion - L ] . X x| x| x| x]|x]|x|x]|x X X X
posibilidades de generar un corriente . E flota, inversion convenio 1,132,000 Cooperativa
! : L ideas innovadoras de
de reinversiones como resurgimiento p en bus AAA
renovacion de flota.
5 Establece_r un estandar de imagen en ) Renovacion del
las agencias/infraestructura.- Definir Plan de adecuaciones y 100 X 100 de las | Contratacion
la calidad de atencion en los locales, estandarizacion de Adquisicion : ; 115,000 Administrativo X x| x| x| x]|x]|x]|Xx|Xx X X X
b agencias con la convenio
hasta que sea dependiente de los locales -
C h o nueva imagen.
municipios, dicha estandarizacion.
6 Diseflar capacitaciony cultivo de Charlas dirigidas a .
. ] i Evaluacion del
valores para socios, empleados y socios y su familia, a 100% para Contratacion de
colaboradores.- Evaluar y proponer los choferes de las Contratacion de medir servicio 15,000 Gerente wlx I x xl x| x| x % X X

un consultor de mejoramiento de
desempefio y calidad de vida para
socios y colaboradores.

unidades, a los
funcionarios
administrativos.

servicio

conocimiento y
satisfaccion

consultoria

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino

Elaboracion: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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6.11.

POA 2011

Tabla 2

Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino

RECURSO NECESARIO PARA ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA MESES
No ——
. Mobiliarios,
OBJETIVO ESTRATEGICO ACTIVIDAD CLAVE INDICADOR META i i
Materiales de | pe g0 Equipos 8 10| 1| 12
oficina, bienes Informativos, PRESUPUESTO 4 15|67
S HUMANO
y servicios. Mag. Y
Equipos.
1 Construir  oficina  para  Servicio Adecuacion de Incremento 15% Mejt_)r_a del Adecuaciones Gerente
. i h h . servicio en - 120,000 g X | X X X X
Especial en Portoviejo instalaciones de usuarios 100% presupuestarias Socios
2 ,Negouar con CNT Mejora la
. . lineas IP para central :
Dotar de tecnologia a las unidades.- PR calidad y
: : telefénica digital, WIFI I, - L .
Aprovechar los costos industriales de ara unidades Adquisicion e operacion con Contratacion 900 Operativo y < xlx!x|x
tecnologia para que se doten de pa ' instalacion seguridad, del servicio administrativo
. - coordinar con DNT 911 Pl
servicios modernos de bajo costo. . - indice de
sistemas de seguridad ]
PR = accidentes
via camaras digitales.
3 Desarrollar  proyectos tecnoldgicos Co@lzar y contratar un
ara mejora de controles y servicios a sistema que S0 poytre
para B toda la organizacion Implementar el
socios y clientes.-Implementar licativo basad Adauisicic L
aplicaciones via internet para el con aplicativo basado Adquisicion, serviclo y Contratacion Gerente y
B . en ERP, transaccional instalacion e emisiones de . 35,000 S . X [ x| x| x| X X X X
monitoreo de la trayectoria de la carga, igable de utilidad impl - bal d del servicio Administrativo
asajeros, controles  contables amigable de utilida implementacion. alances cada 8
p I vertical y horizontal a meses.
operativos tipo ERP (software y | .
0s socios y
hardware). s >
administrativos.
4 Lograr oportunidades de renovacion ?rzgz.rgr Sg:{;&gs Renovacion del
de flota- Que se exploten las JO que e L 10% de la Contratacion 2,880,000 Socios
i ; apoyo y seguimiento de Adquisicion h - : . X | x| x| x|X X X X
posibilidades de generar un corriente : . flota, inversion convenio 1,132,000 Cooperativa
de reinversiones como resurgimiento ideas |nr_19vadoras de en bus AAA
renovacion de flota.
5 Establecer un estandar de imagen en Renovaci6n del
las agencias/infraestructura.- Definir Plan de adecuaciones y 100 X 100 de las Contratacién
la calidad de atencion en los locales, estandarizacion de Adquisicion ; : 115,000 Administrativo X | x| x| x|X X X X
. agencias con la convenio
hasta que sea dependiente de los locales .
1 ] . nueva imagen.
municipios, dicha estandarizacion.
6 Disefiar capauta_uony cultivo de Charlas dlrlglda_ls_ a Evaluacién del
valores para socios, empleados y socios y su familia, a .
) 100% para Contratacién de
colaboradores.- Evaluar y proponer los choferes de las Contratacién de medir Servicio 15.000 Gerente x sl xlx X X X
un consultor de mejoramiento de unidades, a los servicio e p !
- . ] : ; conocimiento y consultoria
desempefio y calidad de vida para funcionarios satisfaceion
socios y colaboradores. administrativos.

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino

Elaboracion: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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6.12.

POA 2012

Tabla 3
Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino

No RECURSO NECESARIO PARA ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA MESES
. . Mobiliarios,
OBJETIVO ESTRATEGICO ACTIVIDAD CLAVE INDICADOR META Materiales de RECURSO Equipos g8l 9l 10 1 12
oficina, bienes y HUMANO Informativos PRESUPUESTO 5|16|7
Servicios. ol
Magq. Y Equipos.
1 Mejorar negocios conexos.- Mejoras y Adql;ISICIOH y Mejo_ra_ del
- . : i % de beneficio en .
reinversiones en negocios como la Adecuacion de . o - Adecuaciones
o - - . . . incremento de 15% y subir en i’
estacion de Servicio, repuestos e insumos, | instalaciones, marquesinay - presupuestaria 45,000 Jefe de E/S X | x| X
- i ! consumo 10% atencién a
que busquen fortalecer la cooperativa area de atencion. vehiculos vehiculos s
mediante las oportunidades legales. S s
livianos. livianos.
2 Negociar con CNT IJn(_aas Mejora la
P . IP para central telefonica !
Dotar de tecnologia a las unidades.- L calidad y
; ] digital, WIFI para L - L .
Aprovechar los costos industriales de . . Adquisicion e operacion con Contratacion Operativo y
. C . unidades, coordinar con . - . . 1,000 C . X
tecnologia para que se doten de servicios . instalacion seguridad, del servicio administrativo
modernos de bajo costo DNT 911 sistemas de indice de
J ’ seguridad via camaras .
i accidentes
digitales.
3 Desarrollar proyectos tecnolégicos para _Cotlzar y contratar un
7 L . sistema que soporte toda la
mejora de controles y servicios a socios y oraanizacion con aplicativo Adauisicion Implementar el
clientes.-Implementar  aplicaciones via g P Aaquisicion, servicio y il
; . basado en ERP, instalacion e . Contratacion Gerente y
internet _para el monitoreo de Ia transaccional amigable de implementacion emisiones de del servicio 40,000 Administrativo X xpxpx X X x X
trayectoria de la carga, pasajeros, O 9 p balances cada 8
. . utilidad vertical y
controles contables y operativos tipo ERP hori lal : meses.
(software y hardware) orizontal a los socios y
) administrativos.
. L nerar un ar rabaj .
4 Lograr oportunidades de renovacién de Ge z:efgctzeeaadg toabajo Renovacion del
flota.- Que se exploten las posibilidades que erec poyoy L 10% de la Contratacion 2,880,000 Socios
. . . seguimiento de ideas Adquisicion . L ; . X | x| x| x| Xx X X X
de generar un corriente de reinversiones innovadoras de renovacion flota, inversion convenio 1,132,000 Cooperativa
como resurgimiento en bus AAA
de flota.
5 Establecer un estandar de imagen en las .
A - Renovacion del
agencias/infraestructura.- Definir la Plan de adecuaciones 100 x 100 de las Contratacion
calidad de atencion en los locales, hasta estandarizacion de Ioca>lles Adquisicion agencias con la convenio 115,000 Administrativo X | x| x| x| x X X X
que sea dependiente de los municipios, g .
b A nueva imagen.
dicha estandarizacion.
6 Disefiar capacitacion y cultivo de valores Charlas dirigidas a socios Evaluacion del
para socios, empleados y colaboradores.- y su familia, a los choferes Contratacion de 100% para Contratacion
Evaluar y proponer un consultor de de las unidades, a los servicio medir de servicio 18,000 Gerente x| x| x| x|x X X X
mejoramiento de desempefio y calidad de funcionarios conocimiento y consultoria

vida para socios y colaboradores.

administrativos.

satisfaccion

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino

Elaboracion: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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6.13.

POA 2013

Tabla 4
Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino

No RECURSO NECESARIO PARA ACTIVIDADES RESPONSABLE CRONOGRAMA MESES
OBJETIVO ESTRATEGICO ACTIVIDAD CLAVE INDICADOR META Materiales de Maobiliarios,
oficina, RECURSO Equipos PRESUPUESTO 5067 819 10 11 12
bienes y HUMANO Informativos,
servicios. Mag. Y Equipos.
1 . . . Adquisicion .
M_e;orar_ Negocios - conexos. Mejoras y Adgquisicién de un tanquero. y % de Mg](_)ra del . 120,000
reinversiones en negocios como la L instalaci . beneficio en 15% Vehiculo
estacion de Servicio, repuestos e insumos. Adecuacién Qe |ns/ta aciones, incremento y subir en 10% Adecuaciones Jefe de E/S
' A marquesina y area de de consumo S :
que busquen fortalecer la cooperativa -7 . atencion a presupuestarias
. . atencion. vehiculos . L 95,000
mediante las oportunidades legales. livi vehiculos livianos.
ivianos.
2 Negociar con CNT lineas IP
Dotar de tecnologia a las unidades.- | para central telefonica digital, Mejora la calidad -
_ ] . I, ) Contratacid :
Aprovechar los costos industriales de WIFI para unidades, Adquisicion y operacion con n del 1.000 Operativo y x| x| x
tecnologia para que se doten de servicios coordinar con DNT 911 e instalacion seguridad, indice servicio ! administrativo
modernos de bajo costo. sistemas de seguridad via de accidentes
camaras digitales.
3 Desarrollar proyectos tecnol6gicos para Cotizar y contratar un
mejora de controles y servicios a socios y sistema que soporte toda la Adquisicion Implementar el
clientes.-Implementar  aplicaciones  via organizacion con aplicativo Adguisicion, servicio y Contratacio
; . - instalacion e - Gerente y
internet para el monitoreo de la | basado en ERP, transaccional . f emisiones de n del 80,000 s - X[ x| x| X]|Xx X X X
. ) - o~ - implementaci L Administrativo
trayectoria de la carga, pasajeros, amigable de utilidad vertical on balances cada 8 servicio
controles contables y operativos tipo ERP y horizontal a los socios y ’ meses.
(software y hardware). administrativos.
4 Lograr oportunidades de renovacién de Genirearefggtzgee;dg t(r)abajo Renovacion del
flota.- Que se exploten las posibilidades que ete poyo'y . 10% de la flota, Contratacio 1,4400,000 Socios
de generar un corriente de reinversiones | . seguimiento de |dee_1§ Adguisicion inversion en bus n convenio 440,000 Cooperativa XXX X x X X X
s innovadoras de renovacion de !
como resurgimiento flota AAA
5 Establecer un estandar de imagen en las L
A . Renovacion del
agencias/infraestructura.- Definir la Plan de adecuaciones y 100 x 100 de las Contratacid
> = e adec N 1 | T < | x X X X
calidad de atenc_lon en los Iocale_s,_h_asta estandarizacion de locales Adquisicion agencias con la n convenio 115,000 Administrativo Xpx X
que sea dependiente de los municipios, .
f AN nueva imagen.
dicha estandarizacion.
6 Disefiar _capacnacmn y cultivo de valores Charlas dirigidas a socios y Evaluacion del Contratacid
para socios, empleados y colaboradores.- su familia, a los choferes de Contratacion 100% para medir n de
Evaluar y proponer un consultor de . L parz e 18,000 Gerente X[ x| x| Xx|x X X X
- . ~ - las unidades, a los de servicio conocimiento y servicio
mejoramiento de desempefio y calidad de funcionarios administrativos satisfaccion consultoria
vida para socios y colaboradores. '
7 Coordinar publicidad junto a politica de Generar innovadores L | "
mercadeo.- Que se exploten los actuales sistemas de ventas de Adqwm_qon, Lograr co ocacion .
nichos de mercadeo y buscar las oportu | publicidad interna y externa instalaciéne | de lapublicidada | Contrataci6 176,000 Gerente X[ x| x| Xx|[x X X X
h - L . implementaci no menos de tres n convenio
nidades de brindar publicidad de la forma en las unidades y salas de .
an ; 6n proveedores.
més _innovadora. espera de la Cooperativa.

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino

Elaboracion: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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6.14. FODA

Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino

FORTALEZAS

Pionera en la transportacion
Manabita.

Cobertura a nivel nacional
Rutas de viajes legalmente
registradas.

Adquisicion de unidades con
estandares internacionales.
Estacion de servicio propia para
abastecer de combustible a las
unidades.

Sistemas de seguridad.
implementados por el Gobierno
actual.

Labor social con la comunidad.

OPORTUNIDADES

Aprovechar las nuevas flotas para
ampliar mercados.

Vias en buen estado

Aumento demografico de la
poblacion.

Clientes con nuevas necesidades.

DEBILIDADES

Carencia de sede propia
Ausencia de tecnologias de
comunicacion

Talento humano poco
comprometido con sus tareas.
Carencia de esmero en atencion
al cliente

Escaso compromiso de los
colaboradores.

AMENAZAS

Terminales terrestres con
infraestructuras inadecuadas.
Alta competencia en el &rea con
servicios WIFI.

Aumento de los precios de los
insumMos.

Competencia desleal.

Estrictas leyes y politicas.

Fuente: Observacion

Elaboracion propia
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7. Analisis de los datos

7.1. Analisis de los Planes Operativos Anuales (POA) de la Cooperativa de
Transporte Interprovincial “Reina del Camino”, 2010, 2011, 2012 y 2013.

Para realizar el anélisis de los planes operativos de la Cooperativa Reina del
Camino de los periodos mencionados se consideraron como base los documentos
proporcionados por la administracion, recalcando que los objetivos estratégicos de
un afo a otro no difieren en mucho o son los mismos, y que en el afio 2011 no fueron
alcanzados en su mayoria debido al siniestro que se dio en la madruga del 24 de
diciembre del afio 2010 en el que wun bus de la Cooperativa cayd al abismo
ocasionando la muerte de algunos usuarios y por la cual la operadora fue sancionada
aproximadamente por un mes, situacion que originé grandes pérdidas en la empresa
afectando consigo el desarrollo normal de sus actividades y por ende el alcance de la
metas establecidas.
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Tabla 6

Objetivo Estratégico 1

Cooperativa de Transporte Reina del Camino

2010 2011 2012 2013
Mejorar Negocios Conexos.- Mejorar Negocios Conexos.-
Comprar terreno Mejoras y reinversiones en Mejoras y reinversiones en
ioti ara la construccion e - negocios como la Estacion de | negocios como la Estacion de
Objetivo para ’a. Construir oficina de Servicio goct . goel .
de oficina de Servicio, repuestos e insumos, | Servicio, repuestos e insumos,

estratégico 1

Servicio Especial
de Portoviejo

Especial de Portoviejo

que busquen fortalecer la
cooperativa mediante las
oportunidades legales

que busquen fortalecer la
cooperativa mediante las
oportunidades legales

Actividad clave

Adquisicion de un
terreno

Adecuacion de instalaciones.

Adecuacidn de instalaciones,
marquesina y area de atencion.

Adquisicion de un tanquero.
Adecuacion de instalaciones,
marquesina y area de atencion.

Indicador

Incremento 15% de
usuarios

Incremento 15% de usuarios

Adquisicién y % de incremento
de consumo vehiculos livianos.

Adquisicién y % de incremento
de consumo vehiculos livianos.

Meta

Mejora del servicio
en 100%

Mejora del servicio en 100%

Mejora del beneficio en 15% y
subir en 10% atencion a
vehiculos livianos.

Mejora del beneficio en 15% y
subir en 10% atencién a
vehiculos livianos.

Responsable

Socios/Cooperativa

Socios/Cooperativa

Jefe de Estacion de Servicios

Jefe de Estacion de Servicios

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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De acuerdo a lo previsto en el objetivo estratégico 1del POA del afio 2010, se
hizo la adquisicion del terreno ubicado en Portoviejo, en Andres de Vera, diagonal al
Terminal Terrestre cuyo costo fue de $220.000 para la construccion de la oficina en la
ciudad de Portoviejo servicio especial, cumpliendo con el proposito del POA, y
mejorar la atencion a sus clientes.

En el dltimo trimestre del 2011, se empezd la construccion para el
funcionamiento del terminal para buses Super Especial en Portoviejo, cabe indicar que
el tiempo planificado para este objetivo era de seis meses, por lo cual la meta de
mejorar el servicio del 100% en cuanto se refiere a la oficina de Portoviejo en el afio
sefialado no se dio en su totalidad, ya que la construccion llegd a su término a finales
del primer semestre del 2012.

Es conveniente sefialar que la oficina de Portoviejo es considerada una oficina
en transito en la cual hoy en dia gracias ala infraestructura que posee ingresan
alrededor de 1000 usuarios diariamente para obtener unos de los servicios que oferta
la Cooperativa en esta oficina, ya que debido a esto se han logrado implementar
nuevas rutas extendiendo los servicios para seguir ganando mercado.

En el 2012 la Cooperativa busc6 mejorar sus negocios a través de la Estacion
de Servicios, la cual abastece de combustible no solo a unidades de la empresa, sino
también al publico en general, con este objetivo estratégico se buscd mejorar la
atencion al cliente incrementando en un 10% la atencion en vehiculos livianos y de
esta manera incrementar los beneficios en un 15% para sus asociados, bajo la
responsabilidad del Jefe de la Estacion de Servicios la Ing. Leonila Zambrano y con un
tiempo establecido de 3 meses.

De acuerdo con la informacion proporcionada y con la investigacion de
campo se pudo comprobar que las adecuaciones en la Estacion de Servicios se fueron
cumpliendo en base a lo establecido y de acuerdo a lo estipulado en el cronograma,
en el alo 2012 se adecuaron los tanques y las instalaciones de abastecimiento de
combustible, renovacion de los bafios e incremento de bafios para discapacitados y en
el 2013 se adquirieron surtidores nuevos de combustible para atencion al cliente, a
través de los cuales el cliente obtiene calidad y cantidad exacta en su despacho asi
también como facturacion a traves de codigos, y se implemento la venta de repuestos e

insumos para el publico en general, parte de la actividad clave de este afio no se
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lleg6 aalcanzar, tal es el caso de la adquisicion de un tanquero propio para abastecer
de combustible a la Estacion, mismo que seguird siendo considerado un objetivo
estratégico para los posteriores afios ya que a través de la adquisicion de éste la

Cooperativa abarataria costos e incrementaria sus beneficios.
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Tabla 7

Objetivo Estratégico 2

Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino

2010

2011

2012

2013

Objetivo
estratégico 2

Dotar de tecnologia a las
unidades.- Aprovechar los
costos industriales de
tecnologia para que se doten
de servicios modernos de
bajo costo.

Dotar de tecnologia a las
unidades.- Aprovechar los
costos industriales de
tecnologia para que se doten
de servicios modernos de
bajo costo.

Dotar de tecnologia a las
unidades.- Aprovechar los
costos industriales de
tecnologia para que se
doten de servicios
modernos de bajo costo.

Dotar de tecnologia a las
unidades.- Aprovechar los
costos industriales de
tecnologia para que se
doten de servicios
modernos de bajo costo.

Actividad clave

Negociar con CNT lineas IP
para central telefonica
digital, WIFI para unidades,
coordinar con DNT 911
sistemas de seguridad via
camaras digitales.

Negociar con CNT lineas IP
para central telefonica
digital, WIFI para unidades,
coordinar con DNT 911
sistemas de seguridad via
camaras digitales.

Negociar con CNT lineas
IP para central telefénica
digital, WIFI para
unidades, coordinar con
DNT 911 sistemas de
seguridad via camaras
digitales.

Negociar con CNT lineas
IP para central telefénica
digital, WIFI para
unidades, coordinar con
DNT 911 sistemas de
seguridad via camaras
digitales.

Indicador Adquisicion e instalacion Adquisicion e instalacion Adquisicién e instalacion | Adquisicion e instalacion
Mejora la calidad y Mejora la calidad y Mejora la calidad y Mejora la calidad y
Meta operacion con seguridad, operacion con seguridad, operacion con seguridad, operacion con seguridad,

indice de accidentes

indice de accidentes

indice de accidentes

indice de accidentes

Responsable

Operativo y Administrativo

Operativo y Administrativo

Operativo y Administrativo

Operativo y Administrativo

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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La Cooperativa de Transporte Reina del Camino, durante el periodo de analisis
comprendido entre 2010-2013, ha tenido siempre presente la idea de mejorar el
servicio a través de la implementacion de tecnologias en cada una de sus unidades,
negociando con la Corporacion Nacional de Telefonica (CNT) lineas IP, red WIFI y
sistemas de seguridad con camaras digitales a través del 911.

Con este objetivo estratégico se buscaba mejorar la calidad del servicio vy
llevar a cabo las operaciones en cuanto refiere al transporte de la ciudadania de
manera 4gil, eficiente y segura con la adquisicion e instalacién de tecnologias que
permitan monitorear las rutas por el sistema integrado 911, siendo la parte responsable
de dicha adquisicion y utilizacion la administracion en conjunto con la parte
operativa.

Cabe indicar que en cuanto a la integracion de las camaras digitales del 911
en las unidades, se lo alcanz6 en el 2013 no por la gestion realizada por la
administracion de la Cooperativa Reina del Camino, sino por las  politicas
implementadas por el Gobierno del Ec. Rafael Correa Delgado en su proyecto de
Seguridad Vial y Ciudadana para el Transporte Publico y Comercial “Transporte
Seguro”, que consiste en una iniciativa del Gobierno Nacional implementado por la
Agencia Nacional de Tréansito (ANT) bajo coordinacion del Sistema Integrado de
Seguridad ECU 911, y de esta manera reducir el indice de siniestralidad en las
carreteras del pais.

Este sistema de seguridad esta formado de botones de auxilio, un conector de
rastreo satelital (GPS), 2 camaras de video que tienen capacidad de grabacidn infrarroja,
sensores que permiten abrir y cerrar las puertas en el caso de los buses, y un UPS para
reservar la energia de los componentes.

En cuanto se refiere a las red WIFI, la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Reina del Camino alin no alcanza este objetivo estratégico que sin duda alguna
aumentard la satisfaccion de los usuarios, mejorara el servicio, y aumentara la
competitividad de la empresa, y asi permitir que la cooperativa se encuentre ala par
con otras cooperativas que pertenecen al mismo sector y que ofrecen los mismos
servicios pero que en la actualidad ya cuentan con este tipo de tecnologia, que les ha

permitido mejorar la calidad de sus servicios, convirtiéndose en una desventaja
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competitiva para Reina del Camino dentro del mercado de la transportacion publica de

pasajeros
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Tabla 8

Objetivo Estratégico 3

Cooperativa de Transporte Reina del Camino

2010

2011

2012

2013

Objetivo
estratégico 3

Desarrollar proyectos
tecnoldgicos para mejora de
controles y servicios a socios
y clientes.- Implementar
aplicaciones via internet para
el monitoreo de la trayectoria
de la carga, pasajeros,
controles contables y
operativos tipo ERP (software
y hardware).

Desarrollar proyectos
tecnoldgicos para mejora de
controles y servicios a socios y
clientes.- Implementar
aplicaciones via internet para el
monitoreo de la trayectoria de
la carga, pasajeros, controles
contables y operativos tipo
ERP (software y hardware).

Desarrollar proyectos
tecnoldgicos para mejora de
controles y servicios a socios y
clientes.- Implementar
aplicaciones via internet para el
monitoreo de la trayectoria de la
carga, pasajeros, controles
contables y operativos tipo ERP
(software y hardware).

Desarrollar proyectos
tecnoldgicos para mejora de
controles y servicios a socios
y clientes.- Implementar
aplicaciones via internet para
el monitoreo de la trayectoria
de la carga, pasajeros,
controles contables y
operativos tipo ERP (software
y hardware).

Cotizar y contratar un
sistema que soporte toda la
organizacion con aplicativo

Cotizar y contratar un sistema
que soporte toda la
organizacion con aplicativo

Cotizar y contratar un sistema
que soporte toda la
organizacion con aplicativo

Cotizar y contratar un
sistema que soporte toda la
organizacion con aplicativo

AC;;;/\'/(Zad basado en ERP, _ bas_ado en ER_P_, transacc_:ional bas_ado en ER_P_, transacgional basado en ERP, _
transaccional amigable de amigable de utilidad vertical y | amigable de utilidad vertical y transaccional amigable de
utilidad vertical y horizontal a | horizontal a los socios y horizontal a los socios y utilidad vertical y horizontal a
los socios y administrativos. | administrativos. administrativos. los socios y administrativos.
Indicador Adquisicién,_ipstalacién e Adquisicién,_ipstalacién e Adquisicién,_ipstalacién e Adquisicién,_ipstalacién e
implementacion implementacion implementacion implementacion
Implementar el servicio y Implementar el servicio y Implementar el servicio y Implementar el servicio y
Meta emisiones de balances cada 8 | emisiones de balances cada 8 | emisiones de balances cada 8 emisiones de balances cada 8

MEeSeS.

meses.

MESES.

meses.

Responsable

Gerente y Administrativo

Gerente y Administrativo

Gerente y Administrativo

Gerente y Administrativo

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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La planificacion de los recursos y procesos de la empresa a través de desarrollos
tecnoldgicos como la implementacion de aplicaciones via internet para el monitoreo
de la carga, pasajeros, controles contables y operativos, a traves de software ERP
(Enterprise Resource Planning) es otro de los objetivos estratégicos que no se ha
logrado cumplir en ninguno de los periodos manifestados, cuya meta consistia en
implementar los servicios y emitir balances cada ocho meses y asi los accionistas
poder tener mayor control en estos procesos.

Este proyecto consistia en incrementar a la Cooperativa los servicios de
paquetes de software y hardware con la finalidad de automatizar la mayoria de los
procesos y facilitar la planificacion de todos los recursos de la empresa, bajo la
responsabilidad de la gerencia y el area administrativa, cuya ejecucion debi6 darse

durante el trascurso de todo el afio.
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Tabla 9

Objetivo Estratégico 4

Cooperativa de Transporte Reina del Camino

2010

2011

2012

2013

Objetivo
estratégico 4

Lograr oportunidades de
renovacion de flota.- Que se
exploten las posibilidades de
generar un corriente de
reinversiones como
resurgimiento corporativo.

Lograr oportunidades de
renovacion de flota.- Que se
exploten las posibilidades de
generar un corriente de
reinversiones como
resurgimiento corporativo.

Lograr oportunidades de
renovacion de flota.- Que se
exploten las posibilidades de
generar un corriente de
reinversiones como
resurgimiento corporativo.

Lograr oportunidades de
renovacion de flota.- Que se
exploten las posibilidades de
generar un corriente de
reinversiones como
resurgimiento corporativo.

Actividad clave

Generar un area de trabajo
que efectie apoyoy
seguimiento de ideas
innovadoras de renovacion de
flota.

Generar un area de trabajo
que efectie apoyoy
seguimiento de ideas
innovadoras de renovacion de
flota.

Generar un area de trabajo
que efectie apoyoy
seguimiento de ideas
innovadoras de renovacion de
flota.

Generar un area de trabajo
que efectie apoyoy
seguimiento de ideas
innovadoras de renovacion de
flota.

Indicador

Adquisicién

Adquisicién

Adquisicion

Adquisicién

Meta

Renovacion del 10% de la
flota, inversién en bus AAA

Renovacion del 10% de la
flota, inversiéon en bus AAA

Renovacion del 10% de la
flota, inversion en bus AAA

Renovacion del 10% de la
flota, inversién en bus AAA

Responsable

Socios / Cooperativa

Socios / Cooperativa

Socios / Cooperativa

Socios / Cooperativa

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del camino
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La renovacion de flota en la Cooperativa Reina del Camino es uno de los
factores que caracterizan a esta empresa, ya que en la actualidad cuenta con un parque
automotor modernizado, con unidades de estdndares internacionales, cumpliendo con
las normativas que asi lo disponen, esto se ha logrado gracias a la iniciativa de la
administracion, y consigo la preocupacién de los socios en mejorar la calidad del
servicio prestado y estar ‘“‘siempre adelante”, haciendo honor al lema de la
cooperativa.

Para el cumplimiento de este objetivo existe un fondo llamado “Fondo de
Vehiculo”, en el cual todos los socios participan con sus aportaciones mensuales, la
misma que es descontada de la respectiva produccion. A través de este proyecto la
empresa cumple afio a afio con su meta de incrementar el 10% de su flota con buses
modernos de primera linea mas coémodos y confiables.

Cabe mencionar que estas unidades son sometidas a un control de revision
vehicular llevado a cabo por la ANT con la finalidad de constatar que los buses se
encuentren en condiciones optimas. Se examinan alrededor de 57 partes de las unidades
entre ellos: El estado y labrado de las llantas, el juego de las luces, fugas de aceite,
estado del engrane de la caja de cambios, la direccion, el motor, etc.

El parque automotor de la cooperativa esta formado por vehiculos importados
y vehiculos con carrocerias nacionales, con el compromiso de mejorar y dar un

servicio garantizado.
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Tabla 10
Obijetivo Estratégico 5

Cooperativa de Transporte Reina del Camino

Objetivo
estrategico 5

2010 2011 2012 2013
Establecer un estandar de Establecer un estandar de Establecer un estandar de Establecer un estandar de
imagen en las imagen en las imagen en las imagen en las

agencias/infraestructura.-
Definir la calidad de atencion
en los locales, hasta que sea
dependiente de los
municipios, dicha
estandarizacion.

agencias/infraestructura.-
Definir la calidad de atencion
en los locales, hasta que sea
dependiente de los
municipios, dicha
estandarizacion.

agencias/infraestructura.-
Definir la calidad de atencion
en los locales, hasta que sea
dependiente de los
municipios, dicha
estandarizacion.

agencias/infraestructura.-
Definir la calidad de
atencion en los locales,
hasta que sea dependiente
de los municipios, dicha
estandarizacion.

Actividad Plan de adecuaciones y Plan de adecuaciones y Plan de adecuaciones y Plan de adecuaciones y
clave estandarizacién de locales estandarizacion de locales estandarizacion de locales estandarizacion de locales
Indicador | Adquisicion Adquisicién Adquisicion Adquisicién
Renovacion del 100 x 100 de | Renovacion del 100 x 100 de | Renovacion del 100 x 100 de | Renovacién del 100 x 100
Meta las agencias con la nueva las agencias con la nueva las agencias con la nueva de las agencias con la

imagen.

imagen.

imagen.

nueva imagen.

Responsable

Administrativo

Administrativo

Administrativo

Administrativo

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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Establecer un estdndar de imagen en la agencias a través del mejoramiento de la
infraestructura es uno de los factores que también han influido en la calidad del
servicio. La Cooperativa Reina del Camino pensando en sus usuarios como elemento
principal de su actividad, ha realizado mejoras en la infraestructura de sus agencias, a
través de adecuaciones como salas de esperas VIP con aire acondicionado, muebles
confortables, plasmas y bares, proyecto que fue llevado a cabo bajo Ia
responsabilidad del area administrativa cumpliendo con la meta de renovar al 100%

cada unade las agencias y brindando confort a sus usuarios.
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Tabla 11

Objetivo Estratégico 6

Cooperativa de Transporte Reina del Camino

2010

2011

2012

2013

Objetivo
estrategico 6

Disefiar capacitacion y
cultivo de valores para
socios, empleados y
colaboradores.- Evaluar y
proponer un consultor de
mejoramiento de desempefio
y calidad de vida para socios
y colaboradores.

Disefiar capacitacion y
cultivo de valores para
socios, empleados y
colaboradores.- Evaluar y
proponer un consultor de
mejoramiento de desempefio
y calidad de vida para socios
y colaboradores.

Disefiar capacitacion y
cultivo de valores para
socios, empleados y
colaboradores.- Evaluar y
proponer un consultor de
mejoramiento de desempefio
y calidad de vida para socios
y colaboradores.

Disefiar capacitacion y
cultivo de valores para
socios, empleados y
colaboradores.- Evaluar y
proponer un consultor de
mejoramiento de desempefio
y calidad de vida para socios
y colaboradores.

Charlas dirigidas a socios y

Charlas dirigidas a socios y

Charlas dirigidas a socios y

Charlas dirigidas a socios y

Actividad su familia, a los choferes de | su familia, a los choferes de | su familia, a los choferes de | su familia, a los choferes de
clave las unidades, a los las unidades, a los las unidades, a los las unidades, a los
funcionarios administrativos. | funcionarios administrativos. | funcionarios administrativos. | funcionarios administrativos.
Indicador Contratacion de servicio Contratacion de servicio Contratacion de servicio Contratacion de servicio
Evaluacion del 100% para Evaluacion del 100% para Evaluacion del 100% para Evaluacion del 100% para
Meta medir conocimiento y medir conocimiento y medir conocimiento y medir conocimiento y

satisfaccion.

satisfaccion.

satisfaccion.

satisfaccion.

Responsable

Gerente

Gerente

Gerente

Gerente

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del Camino
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Afo a afio en la Cooperativa se dan capacitaciones y cultivo de valores tanto
para socios y colaboradores en general de la empresa bajo la responsabilidad del
Gerente, en el cual se dan charlas con la finalidad de mejorar el desempefio laboral
en las actividades a realizar y mejorar la calidad de vida de los capacitados asi
también como el servicio prestado a los usuarios.

Las capacitaciones son realizadas por consultores especializados, y se lo realiza
en grupos aproximados de 70 personas cada mes, con asistencia de dos veces por
semana Y se desarrollan en las ciudades de Chone y Manta donde los capacitados
asisten de acuerdo a sus conveniencias de cercania, y para lo cual la Cooperativa
se encarga de otorgar viaticos a los empleados que tienen que viajar desde el lugar
donde realizan sus actividades laborales hasta el lugar de desarrollo de la capacitacion,
coordinando con cada uno de los capacitados con la finalidad de no afectar las
actividades diarias de la cooperativa y de esta manera alcanzando la meta propuesta
como es la de evaluar al 100% el conocimiento de los capacitados y su satisfaccion.
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Tabla 12

Objetivo Estratégico 7

Cooperativa de Transporte Reina del camino

2013
Objetivo Actividad
Indicador Meta Responsable
estratégico 7 clave
Coordinar Generar Adquisicion, Lograr Gerente
publicidad junto | innovadores instalacion e | colocacion de la
a  politica de | sistemas de | implementacion | publicidad a no
mercadeo.- Que | ventas de menos de tres
se exploten los | publicidad proveedores.
actuales nichos | interna y

de mercadeo y
buscar las
oportunidades

de

publicidad de la

brindar

forma mas

innovadora.

externa en las

unidades

y

salas de espera

de
Cooperativa.

la

Fuente: Cooperativa de Transporte Reina del camino

En el

2013 debido a

la alta competencia en un mercado globalizado la

gerencia se preocupd por coordinar e implementar tanto en las salas de espera de las

distintas agencias como en las unidades de la cooperativa publicidad a través de

afiches, radio y televisiéon con la finalidad de dar a promocionar los servicios que

ofrece

proveedores: Radio Farra, Capital TV y Grafinsa S.A.

la empresa alcanzando la meta de colocar publicidad no a menos de tres
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7.2. Analisis FODA de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

“Reina del Camino”.
7.2.1. Fortalezas

La cooperativa de transporte “Reina del Camino” lleva 54 afios de
cooperativismo sirviendo a la comunidad, habiéndose formado esta vision compartida
por un grupo de personas que la conformaron en sus ideales cooperativistas.

“Reina del Camino” es un icono y orgullo de la transportacion manabita, ser
pionera en la transportacion de pasajeros ha permitido que se posicione su nombre y
sus servicios en la colectividad, ademas sus frecuencias debidamente legalizadas
abarcan el &mbito nacional, cumpliendo con cada uno de los pardmetros exigidos por
los 6rganos reguladores competentes, logrando de esta manera posesionarse como una
de las mejores cooperativas de transporte del pais, ademas frecuentemente y de acuerdo
a las exigencias del mercado y de la legislacion vigente, “Reina del Camino”, renova
su parque automotor para de este manera ser mas competitiva y seguir dando un
servicio de calidad. Asi mismo, con su estacién de servicios provee de la mejor
cantidad y calidad de combustibles tanto para sus flotas como para la sociedad en
general.

“Reina del Camino”, es mas que una organizacion que se preocupa solo de
brindar un buen servicio a la hora de transportar personas o encomiendas, es también
un organismo que se preocupa por ayudar a los mas desvalidos, entre ellos los
pacientes de SOLCA, Cruz, Roja, hospitales e indigentes que deben viajar
constantemente a realizarse tratamientos médicos a otras ciudades, ofreciendo
exoneracion de boletos, asi también como la ayuda social que realiza a una escuela
ubicada en la zona rural de Tosagua, esto permitiendo que la empresa tenga una

amplia imagen y la cual se ha convertido en una de sus grandes fortalezas.
7.2.2. Oportunidades

Con su reciente adquisicion de nuevas flotas con estandares internacionales la
cooperativa tiene la oportunidad de competir dentro de un mercado desleal vy
enmarcado por leyes y politicas estrictas, asi como el incremento de sus ventas debido

a un aumento de usuarios satisfechos. De cumplir con este objetivo la empresa llegara
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a cubrir nuevas rutas incrementando de esta manera sus servicios, teniendo como
ventaja el buen estado del que hoy gozan ciertas carreteras lo que permitird que las
flotas conserven su buen estado dentro de su periodo util.

Asimismo el aumento demogréafico de la poblacion tiene una significativa
influencia en la transportacion de pasajeros, las personas, en busca de mejores
oportunidades dentro del pais se desplazan de una provinciaa otra con la finalidad de
satisfacer sus distintas necesidades en lo que respecta a factores como la educacion,
salud, trabajo, turismo, entre otros, convirtiéndose esto en una oportunidad para Reina

del Camino .
7.2.3. Debilidades

La Cooperativa Reina del Camino a pesar de llevar 54 afios en el mercado de
la transportacion carece de una sede propia, desde sus inicios hasta el dia de hoy, la
matriz de esta empresa ha funcionado en el Sindicato de Choferes de Chone, en una
sede alquilada, lo que refleja la falta de gestion en toda su trayectoria. La falta de
tecnologias de comunicacion en la cooperativa ha impedido que la empresa pueda
comunicarse de una manera mas agil tanto con sus unidades como con sus agencias,
entorpeciendo en muchas ocasiones el servicio que esta presta. Dentro de los
principales problemas que generan las actividades simultaneas en puntos distantes es la
comunicacion y coordinacion de la logistica por lo tanto el no tener la tecnologia
necesaria a parte de generar un problema interno se convierte en una amenaza ya que
genera ineficiencia y problemas que redundan en la pérdida de credibilidad y prestigio
de la marca. Realizar sus actividades con personal poco comprometido en la atencién
al publico es una debilidad que afecta constantemente al desenvolvimiento de las

labores diarias y por ende al servicio que esta presta.
7.2.4. Amenazas

La Agencia Nacional de Transito, ente regulador de la transportacion,
establecio que todas las cooperativas de Transportes de pasajeros, realicen sus
actividades desde los respectivos terminales terrestres de cada ciudad, lo que constituye
una amenaza para las flotas de “Reina del Camino”, ya que muchos de estos

terminales no disponen de una infraestructura adecuada, contribuyendo al deterioro de
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las unidades y afectando a los socios, ya que el costo de los insumos utilizados en
estas flotas han tenido un aumento significativo, ademas de encontrar competencia
desleal que utilizan a los llamados “enganchandores”, para ofertar pasajes con precios
inferiores a los establecidos por la ley.

Actualmente, existen cooperativas dedicadas a la misma actividad que gozan del
servicio de wifi en cada una de sus unidades, lo que se convierte en una desventaja
para la empresa, ya que aun las unidades de esta cooperativa no cuentan con este
servicio.

Cabe recalcar que hoy en dia existen nuevas leyes y politicas implementadas
por el gobierno de turno que afectan el sector de la transportacion terrestre de
pasajeros, asi por ejemplo la Agencia Nacional de Transito de manera frecuente
establece nuevas normas en cuanto a lo que respecta a las carrocerias utilizadas en
este tipo de servicio, perjudicando la parte econémica de los propietarios de estos
buses quienes tienen que modificar sus unidades de acuerdo a lo establecido por la
ANT.

Tambieén el pago de aranceles para los productos importados es otra de las leyes
que incide en la transportacién, ya que gran parte de los insumos utilizados en esta
actividad son de origen extranjero como los repuestos y accesorios de las carrocerias.
Ademas, el subsidio al cual accedian los transportistas interprovinciales de pasajeros,
que consistia en un bono de US $ 800,00 mensual por parte del Estado en
compensacion a ese 50% que es cobrado a personas de tercera edad, discapacitados y
menores de 12 afios, a partir del 2016 fue suspendido debido a nuevas politicas del

Gobierno actual, afectando la economia de este sector de la transportacion.
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8. Interpretacion de los resultados

Una vez obtenida la informacion a traves de las entrevistas realizadas a la
parte administrativa de la cooperativa, la investigacion de campo y documental, se
logro determinar que la gestion administrativa de Reina del Camino es medianamente
aceptable, aunque las metas trazadas en funcion de los objetivos estratégicos han sido
alcanzadas de manera parcial, los planes de trabajo han llegado a tener resultados
confortadores para la cooperativa y su desarrollo dentro de la transportacion terrestre.

Los jefes de los distintos departamentos y agencias, recopilan informacion
acerca de las necesidades del area a su cargo, y de esta manera se determinan
prioridades para su inclusion en el Plan Operativo Anual.

Actualmente la cooperativa se desempefia de acuerdo a las leyes y normas
vigentes que regulan este tipo de actividad, aunque en ocasiones existen reglamentos y
estatutos internos que no son acatados por parte de socios y colaboradores, lo que ha
originado problemas, afectando el normal desenvolvimiento de la empresa.

El Plan Operativo Anual es elaborado por el Gerente, Presidente, Contabilidad,
Financiero y el Consejo de Administracion, una vez concluido, es expuesto ante
Asamblea General de Socios para su posterior aprobacion y finalizado el periodo se
miden los objetivos estratégicos en razon de las metas definidas. Ademas, en Asamblea
General de Socios también es analizado el informe econémico del cierre del ejercicio.

Aunque hay una medicion periddica del plan operativo anual, existen metas
que se repiten de un periodo a otro y que siguen sin cumplirse, lo que refleja la
inadecuada administracion de los recursos y la falta de gestion. De la misma manera,
también hay metas que fueron alcanzadas y que han permitido mejorar el servicio de
la cooperativa.

La misién, vision y valores corporativos de una empresa, son pilares
fundamentales para llevar a cabo las actividades, sin embargo, esta filosofia
corporativa no ha sido socializada entre los miembros de la empresa, filosofia que
abarca el anhelo de sus accionistas de ser una empresa modelo en Ecuador
aprovechando su fortaleza de contar con unidades de estandares internacionales y asi

llegar hasta América Latina.
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La renovacion de la flota vehicular es uno de los aspectos que han llevado a
la Cooperativa a ocupar un lugar privilegiado dentro de la transportacion manabita y
nacional, ademas de ser la empresa pionera en esta actividad en la provincia de
Manabi.

Al ser una empresa de cobertura nacional con un ndmero elevado de
colaboradores, es necesario contar con un manual de funciones para controlar las
actividades de cada uno de ellos, instrumento del que carece la cooperativa Reina del
Camino, ya que la delegacion de funciones se la hace de manera verbal por parte del
jefe inmediato.

En la actualidad el cliente interno constituye un elemento importante dentro del
éxito de la empresa, en la cooperativa “Reina del Camino” parte de sus colaboradores
del nivel operativo, carecen de esmero para atender al cliente, a pesar de las
capacitaciones que peridédicamente reciben por parte de la gestion de la administracion,
no se encuentran motivados e identificados con la empresa, a esto se suma que la
seleccion del personal se lo hace por parentescos 0 compromisos mas no por un
proceso de reclutamiento.

A pesar de que la gestién administrativa de periodos anteriores ha influido en
la administracién actual debido al manejo inadecuado de los recursos de la empresa,
que perjudicaron grandemente en la parte econémica de la misma, causando
iliquidez en la Cooperativa, “Reina del Camino” se ha mantenido en el mercado
gracias a sus accionistas, quienes con sus aportaciones economicas han logrado cubrir
en cierta manera con las obligaciones de la empresa, siendo esta cooperativa una de
las preferidas en Manabi y en el pais en cuanto se refiere a la transportacion terrestre de
pasajeros y encomiendas.

Por lo manifestado, la gestion administrativa de la cooperativa Reina del
Camino es parcialmente aceptable, cumple parcialmente lo que planea, pero carece de
estandares y guias para hacer que el proceso administrativo sea el mas adecuado para

dar total cumplimiento a este: Planear, organizar, dirigir y controlar.
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9. Elaboracion del reporte de resultados

En la presente investigacion se alcanzaron los siguientes resultados:

Diagnostico de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
Cooperativa de Transporte “Reina del Camino”, datos que contribuyeron a la
realizacion del FODA, ya que la cooperativa a pesar de contar con planificacion
estratégica, carece de esta herramienta que permite identificar los factores que
pueden influir en la empresa tanto a nivel interno como externo.
Reconocimiento de los procesos administrativos de la empresa determinando
que estos no se llevan de la manera adecuada, lo que ha influido
negativamente en el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Ademas se dio
a conocer a sus socios, directivos y empleados la importancia que tienen los
mismos para realizar actividades con eficiencia y eficacia.

Se determind el nivel de cumplimiento de los planes estratégicos Yy operativos,
determinando que en la cooperativa los planes operativos anuales constituyen la
base y sustento para el logro de los objetivos, evidenciando que estos objetivos
se repiten afio a afio hasta llegar al cumplimiento de las metas establecidas, lo
que refleja la inadecuada gestion con la que se ha venido administrando esta
empresa, haciendo énfasis en que estas herramientas ayudan a alcanzar las
metas definidas y conllevan al éxito o fracaso de la empresa, por lo tanto estos
planes deben ser ejecutados en razon de las metas establecidas y durante el
tiempo previsto y no s6lo plantearlos por cumplir con un requisito de ley o
formalismo.

Se determind que tanto la visién, mision y valores corporativos de la
cooperativa, son desconocidos a nivel operativo, ya que estos no se han
socializado limitando su importancia y evitando alcanzar los resultados

deseados.
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Presupuesto

Tabla 13
ITEMS VALOR
1 | Transportes y salidas de campo $ 50,00
2 | Materiales y suministros $ 30,00
3 | Fotocopias $ 5,00
4 | Impresiones $30,00
5 |CDS $ 16,50
6 | Cyber $ 35,00
7 | Varios e imprevistos $ 10,00
VALOR TOTAL $ 176,50

Elaboracion propia




Cronograma Valorado

Tabla 14
ACTIVIDADES TIEMPO EN MESES
sep-15 oct-15 nov-15 Dic-15 En-16 RECURSOS
2|3 23 112 (3|41 2 13 |4 |12 HUMANOS MATERIALES

ANTEPROYECTO

RECOLECCION DE DATOS

* Estudiante de la escuela de Administracion *Socios
de la Cooperativa Reina del Camino *Personal adm.

* Revista *Cuaderno de notas
*Materiales de oficina

FORMULACION

* Estudiante de la escuela de Administracion

* Materiales de oficina *Equipo de
computacion

PRESENTACION

* Estudiante de la escuela de Administracion
*Docentes FCAE

*Materiales de oficina

APROBACION

*Docentes FCAE

*Materiales de oficina

TESIS:

RECOLECCION DE
DATOS

* Estudiante de la escuela de Administracién *Socios
de la Cooperativa *Personal administrativo

* Revista *Cuaderno de notas
*Materiales de oficina

ORGANIZACION DE
INFORMACION

* Estudiante de la escuela de Administracién *Tutora

* Materiales de oficina *Equipo de
computacion

PROCESO DE LA
INFORMACION

* Estudiante de la escuela de Administracidn
* Tutora

* Materiales de oficina *Equipo de
computacion

REDACCION DE LA
TESIS

* Estudiante de la escuela de Administracion
* Tutora

* Materiales de oficina
*Equipo de computacion

PRESENTACION

* Estudiante de la escuela de Administracion
*Docentes FCAE

*Materiales de oficina

SUSTENTACION

Estudiante *Autoridades FCAE *Docentes

* Materiales de oficina
*Equipo de computacion

Elaboracién propia
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Anexo 1

Cuestionario 1

Universidad Técnica de Manabi
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas

Escuela de Administracion de Empresas

Objetivo: Analizar la Gestion Administrativa de la Cooperativa de Trasnporte
Interprovincial “Reina del Camino” y su incidencia en el cumplimiento de los planes
estratégicos, matriz Chone, periodo 2010-2013.
Dirigido a: Gerente, Presidente, Jefe del Departamento de Talento Humano.
Cargo: Gerente General Coop. “Reina del Camino”
Preguntas:

1. ¢Actualmente en la empresa se han realizado analisis sobre las necesidades de

cada &rea?
2. ¢Qué tipo de reglamentos y leyes norman el funcionamiento de la empresa?

¢Se cumplen éstos?



10.

11.

12.

¢Existe una socializacion con la Asamblea General de Socios con respecto a las

metas definidas?

¢Conocen los socios y colaboradores de la organizacién la mision, vision y
valores corporativos?

¢Considera usted que la vision de la empresa cumple con las aspiraciones de
los socios?

¢Se cumplen sistematicamente con las politicas establecidas para encaminar las
acciones?

¢Reciben los colaboradores de la empresa un esquema detallado de las
funciones a realizar?

¢De qué manera se mide el cumplimiento de las actividades a realizar de cada
empleado?

¢El informe econdémico de cada periodo es analizado por las respectivas

autoridades?



13. ¢(Cree usted que la Cooperativa ha mejorado su servicio en los ultimos
tiempos?
14. ;Considera usted que la gestion administrativa de periodos anteriores esta

afectando el desarrollo actual de la organizacion?



Anexo 2

Cuestionario 2

Universidad Técnica de Manabi
Facultad de Ciencias Administrativas y Econdmicas

Escuela de Administracion de Empresas

Objetivo: Analizar la Gestion Administrativa de la Cooperativa de Trasnporte
Interprovincial “Reina del Camino” y su incidencia en el cumplimiento de los planes
estratégicos, matriz Chone, periodo 2010-2013.
Dirigido a: Jefa del Departamento Financiero y Contadora
Preguntas:

1. ¢Actualmente en la empresa se han realizado analisis sobre las necesidades de

cada &rea?
2. ¢Qué tipo de reglamentos norman el funcionamiento de la empresa? ¢Se

cumplen estos?

4. ¢;Considera usted que la vision de la empresa cumple con las aspiraciones de

los socios?



10.

11.

12.

13.

14.

¢Existe una socializacion con la Asamblea General de socios con respecto a las

metas definidas?

¢Reciben los colaboradores de la empresa un esquema detallado de las
funciones a realizar?
¢El informe econdmico de cada periodo es analizado por las respectivas

autoridades?



15. ¢(Cree usted que la Cooperativa ha mejorado su servicio en los ultimos
tiempos?
16. ¢Considera usted que la gestion administrativa de periodos anteriores esta

afectando el desarrollo actual de la organizacion?



Anexo 3

Guia de observacion

Cooperativa de Transporte Interprovincial “Reina del Camino”

Actividades Aspectos a observar Resultado Comentario adicional
Si | No
Talento Humano X Existe poco esmero por parte de algunos colaboradores.
Equipamiento de agencias X
X Las unidades cuentan con el sistema de cdmara integrado
- Equipamiento de unidades del 911 implementado por el Gobierno actual aunque
Cumplimiento .
e - carecen de tecnologias como WIFI.
Planificacion Estratégica - — ~ . —
- X Existe publicidad por medios radiales, televisivos y en
Publicidad . p .
las agencias asi como en las unidades.
., - X No exi nquer mbustibl n el rian
Estacion de servicios 0 existe tanquero de combustible con el que se podrial
abaratar costos.
Cumplimiento Actividades de cada area identificadas X
Organizacion Recursos definidos para cada actividad X
Cumplimiento Direccién Planes de capacitacion X
Supervision en las agencias X
. . X Se convoca a Asamblea general para dar a conocer el
Informes de lo planificado a los socios . e
- cumplimiento de lo planificado.
Cumplimiento Control — -
Seguimiento en las acciones X
Control en las unidades X
Control en las agencias X

Elaboracion propia




Anexo 4

Certificacién de la Cooperativa “Reina del Camino”

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
" 4 . 1 /4
Reina del Camino
Teléoro: (05) 2695-818 7 Fax: (25) 2696-401
CHONE - MANARI - ECU ADOR

CERTIFICACION

No. 296-G-ZIM-2015

ZORAYA [IBARRA MENDOZA, GERENTE DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE INTERPROVINCIAL REINA DEL CAMINO, EN LEGAL EJERCICIO
DE MIS FUNCIONES Y A PETICION DE PARTE INTERESADA

CERTIFICO

Que, la Cooperativa de Transporte Interprovincial Reina del Camino, con RUC N°
1390037860001, se encuentra activa y que la estudiante Flor Viviana Navarrete Sornoza,
llevara a cabo su trabajo de titulacién en mi representada, titulado “La gestion
Administrativa de la Cooperativa Reina del Camino y su Incidencia en el cumplimiento de
Planes Estratégicos, matriz Chone periodo 2010 — 2013", comprometiéndome a
proporcionar la informacion requerida por la referida sefiora, para el cumplimiento de su
trabajo.

Chone, 6 de octubre de 2015

Atentamente,
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