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INTRODUCCION

La Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar viene ofreciendo el
servicio de transporte urbano desde el 18 de diciembre de 1983 con 30 socios y 30
unidades de transporte, en la actualidad cuenta con 33 socios y 33 unidades las mismas

que estan al servicio de la ciudadania guarandefia.

La Imagen Corporativa lograra una mayor personalidad de la Cooperativa de Transporte
Urbano Universidad de Bolivar, lo que significa alcanzar la identificacion de la misma,
conjuntamente con un buen servicio y una mejor presentacion tanto de la organizacién
Institucional como de sus socios/choferes, ayudante (oficial), administrativos de esta
manera lograr los objetivos planificados, mejorando sustancialmente la imagen y

prestigio de la Cooperativa.

Se enfoca en la investigacion, en el estudio, andlisis de una Imagen Corporativa,
destacando su importancia y recomendando el disefio de la propuesta y el desarrollo de
estrategias efectivas para la Cooperativa de Transporte, mediante la aplicacién de
estrategias, funciones destinadas a implementar los valores, slogan, logo, colores
institucionales que se basen en el respeto, la honestidad, el compromiso, la calidad de
servicio, la responsabilidad con la finalidad de contribuir al mejoramiento de la
Cooperativa de Transporte; ademas, a los socios, Directivos de la Cooperativa de

Transporte Urbano Universidad de Bolivar.

Les servird como una guia para que conozcan los fundamentos de la Imagen
Corporativa, asi como las pautas metodoldgicas basicas para su elaboracion, de modo
que les permita establecer acciones, aportando estratégicamente a los cambios y ajustes
necesarios para alcanzar los objetivos de la Institucion; luego a sus familiares que
dependen de ellos por ende a los usuarios que hacen uso de este medio de transporte

para cumplir con sus diferentes actividades.



REVISION DE LA LITERATURA

Imagen Corporativa

Percepcion y valoracion que el publico tiene de una empresa; es decir, lo que una
compafiia significa o representa para el consumidor. La imagen corporativa se crea a
partir de campafias de comunicacion, posicionamiento de marcas e historia y existen
muchos componentes que aportan a la instalacion de la imagen en el publico, como el
logo, nombre comercial, marcas, comunicacién, publicidad, slogan, programas o

politicas sociales, etc.

Identidad Corporativa

Una entidad, sea una empresa 0 una institucion, necesita una razén de ser. Un nombre.
Este es el comienzo de todo. Este nombre debe ser atractivo y capaz de permanecer en la
mente del receptor. Para cumplir este objetivo, se emplean una serie de herramientas
visuales y psicologicas que pretenden incidir en el subconsciente del receptor,

provocando el recuerdo y el consiguiente deseo por la marca, la deseada fidelizacion.

Planificacion

La cooperativa de transporte urbano Universidad de Bolivar no cuenta con un sistema
establecido de planificacién en sus funciones administrativas, financieras, operativas,
etc., por esta razon tiene una serie de problemas organizativos, debido a la falta de
proyeccion, tanto de metas como de objetivos por parte de sus directivos. Es decir, la
mayoria de sus actividades se las realiza por intuicién o costumbre en lugar de basarse

en la planificacion bien estructurada.

La funciodn principal de esta cooperativa es brindar servicio de transporte de pasajeros,
para lo cual requiere obtener los permisos de operacion respectivos y conseguir las
frecuencias correspondientes que son las rutas con los respectivos horarios que van a

cubrir. Actualmente esta cooperativa cuenta con 85 frecuencias de operaciones que son



concedidos por la Agencia Nacional de Transito, las mismas que tienen un costo muy
alto.

El problema esta, en que, antes de realizar las solicitudes para obtener una nueva
frecuencia de operacion, la cooperativa no realiza un estudio de mercado previo el cual
les permita conocer la verdadera demanda del mismo lo que conlleva que al momento
gue empiezan a brindar el servicio se nota que no existe la demanda suficiente de
usuarios dando como resultado el abandono de dicha ruta y la pérdida de la inversion

realizada.

otro aspecto en el que se puede notar que no existe planificacion es la no existencia de
un plan estratégico como guia para su funcionamiento en el que se encuentre definida la
estrategia principal a seguir, en donde también se encuentren bien especificados los
objetivos que persigue, las politicas y lineas de actuacion para conseguir dichos

objetivos.

Este problema se presenta debido a que se realizan reuniones de la Asamblea General de
Socios Unicamente cuando existe algun problema que los esta afectando directamente
como cambios en ordenanzas municipales o cuando se tiene que realizar cambios de
directivos y no para realizar una evaluacion acerca de su funcionamiento y definir el
plan estratégico el cual les permitiria realizar una retroalimentacion y mejorar en

muchos aspectos.

Para realizar una planificacion, primero se debe realizar un analisis interno de la
organizacion que definiera aspectos positivos y negativos, los aspectos positivos se
denominan Fortalezas las mismas que constituyen factores de Optimo desempefio y que
se pueden mejorar, mientras que los aspectos negativos se denominan Debilidades las
mismas que deben ser evitadas, eliminadas o corregidas, asi como también se debe

definir las Oportunidades y Amenazas provenientes del entorno.



La Estructura Interna de la Cooperativa Universidad de Bolivar se encuentra descrita en
su Estatuto vigente de la siguiente manera: El gobierno, direccion, administracion y
control interno de la cooperativa, los mismos que se ejerceran por medio de los

siguientes organismos:

Asamblea General de Socios o Representantes
Consejo de Administracion

Consejo de Vigilancia

Gerencia

Presidencia

vV V. V ¥V V V

Comisiones Especiales

Sin embargo cabe recalcar que no todas las cooperativas de transporte cuentan con estas
Comisiones Especiales de acuerdo a la ley, como la de educacion, asuntos sociales o

deportes, como es el caso de la Cooperativa de Transporte Universidad de Bolivar.

La Cooperativa de Transporte Universidad de Bolivar cumple con los marcos juridicos
y administrativos establecidos para que pueda funcionar como cooperativa ya que ésta se
encuentra organizada estructuralmente como establece las leyes vigentes ya que cuenta
con la Asamblea General que es la maxima autoridad asi como también existen los
Consejos de Administracion y Vigilancia, la Presidencia y la Gerencia, pero no cuenta
con las Comisiones Especiales debido a que las funciones de estas comisiones son

realizadas por el Consejo de Administracion.

Otra de las dificultades que existe es que los directivos y los socios no poseen el
suficiente conocimiento sobre aspectos financieros, por lo que la parte economica se
encuentra en manos de una sola persona que es el contador en este caso, para quien

actualmente no se encuentran establecidas las funciones.



Identificacién De Los Procesos De La Cooperativa De Transporte Universidad De
Bolivar

La Cooperativa de Transporte Urbano de Pasajeros Universidad de Bolivar actualmente
se encuentra realizando sus actividades y operaciones diarias de acuerdo a lo establecido
en la Disposicion Transitoria Primera de la Ley Orgéanica de Economia Popular y
Solidaria y del Sector Financiero Popular y Solidario, de acuerdo a lo establecido en su
estatuto vigente, su domicilio principal es el Cantén Guaranda, Provincia Bolivar, regida
por la Superintendencia de Economia Popular y Solidaria. La cooperativa Universidad
de Bolivar es de responsabilidad limitada a su capital social es decir que la
responsabilidad de cada uno de sus socios estara limitada al capital que aportaren a la
entidad.

Imagen
Es la percepcion de la identidad de marca en la mente de los usuarios y se puede definir
como: El conjunto de representaciones mentales, tanto cognitivas como afectivas, que

una persona o un grupo de personas tiene frente a una marca o una empresa.

Comunicacion

Es un medio de conexién o de unién que tenemos las personas para transmitir o
intercambiar mensajes, es decir; que cada vez que nos comunicamos con nuestros
familiares, amigos, comparieros de trabajo, socios, clientes, etc., lo que hacemos es
establecer una conexion con ellos con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas,

informacién o algan significado.

Investigacion De Mercados

Es una de las funciones de la mercadotecnia que se encarga de obtener y proveer datos e
informacion para la toma de decisiones relacionadas con la practica de la mercadotecnia,
por ejemplo; dando a conocer qué necesidades 0 deseos existen en un determinado
mercado, quiénes son o pueden ser los consumidores o clientes potenciales, cuales son
sus caracteristicas, cual es su grado de predisposicion para satisfacer sus necesidades o

deseos, entre otros.



Teoria Referencial

La Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar, ubicada en la Parroquia
Guanujo, canton Guaranda, Provincia Bolivar, en las Calles Av. Ernesto Che Guevara
S/N Via Ambato y Control Norte Guanujo, fue creada el 18 de diciembre de 1983, con
30 socios y 30 unidades, deciden agruparse y conformar una Asociacién de choferes
profesionales y crea la cooperativa de transporte urbano, con la finalidad de brindar el
servicio de transporte de pasajeros, la misma que nominaron con el nombre de “Nuevos
Horizontes”: nos orienta a luchar constantemente por mejorar el servicio a la comunidad

en la rama de transporte estudiantil urbano.



METODOS

Se utiliz6 los siguientes métodos:

Metodo Inductivo: Con la aplicacion de este método se identificara claramente la
existencia de un problema, paso a paso se va determinando las causas de lo mas simple a
lo més complejo, es un método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de
indicios especificos. EI método de investigacion mas usual, en el que pueden
distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacion de los hechos para su registro; la
clasificacion y el estudio de estos; la derivacion inductiva que parte de los hechos y

permite llegar a una generalizacion.

Meétodo Deductivo: Es un método que va de lo general a lo particular y considera que la
conclusion se halla implicita dentro de los indicios, esto quiere decir que las
conclusiones es una consecuencia de los mismos: cuando los indicios resultan
verdaderas, el razonamiento es justificado y tienen validez, no hay forma de que la

conclusién no sea verdadera.

Método Analitico: Nos ayuda a analizar el problema de una forma ordena mediante la
investigacion, la aplicacion de este método en el cual consiste la desmembracion y
descomposicion de sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los
efectos, este método nos permite conocer mas el objeto de estudio, con lo cual se puede
explicar, hacer semejanzas, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas

teorias.
Tipo De Investigacion
Investigacion descriptiva: También conocida como la investigacion estadistica,

describen los datos y este debe tener un impacto en las vidas de las personas que le

rodea.



Investigacion bibliogréfica: Es aquella etapa de la investigacion donde se sustenta la
basqueda sobre un determinado tema o problema, la misma que es recopilada en
enciclopedias, libros, paginas web y folletos de informacidn que nos permite adentrarnos

en el tema y buscar soluciones posibles.

Investigacion de campo: El estudio de la investigacion es de campo porque se lo realiza
en el lugar de los hechos, como se comprueba mediante la recopilaciéon de datos y la

aplicacion de entrevistas, encuestas y fichas de observacién a los usuarios.

Investigacion cualitativa: Es un método de investigacion usado principalmente en las
Ciencias Sociales que se basa en principios tedricos tales como fendmenos y la
interaccion social empleando en meétodos de recoleccion de datos que son no
cuantitativos, con el propdsito de explorar las relaciones sociales y describir la realidad

de la sociedad en la que la Cooperativa de Transporte se desenvuelve.

Investigacion cuantitativa: Es el procedimiento de decision pretende resolver entre
ciertas alternativas, usando magnitudes numéricas que pueden ser tratadas mediante

datos estadisticos que servira para continuar con nuestro trabajo de investigacion.



RESULTADOS

Analisis e Interpretacion de Resultados.

Encuesta dirigidas a los usuarios del Canton Guaranda, Zona Urbana.

1. ¢Usted hace uso del servicio de Transporte Urbano Universidad de Bolivar?

Cuadro N°1
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 345 88%
No 48 12%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

GraficoN° 1
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Analisis e interpretacidn.- de acuerdo a la investigacion realizada la mayoria de los
usuarios utilizan el Transporte Urbano de la Cooperativa Universidad de Bolivar, debido
a que es el tnico medio de transporte urbano que realiza su recorrido por el centro de la
cuidad, por esta razon se debe implementar estrategias de mejoramiento con la finalidad
de fortalecer la imagen.
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2. ¢Conoce usted las oficinas de la cooperativa de Transporte Urbano Universidad de

Bolivar?
Cuadro N° 2
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 78 19,85%
No 315 80,15%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 2
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano o

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los
usuarios no conocen debido a que los pasajeros no llegan a la parada final en donde se
encuentra ubicadas las oficinas esto origina el desconocimiento, por lo tanto se debe dar
a conocer la ubicacion de las oficinas de esta manera los usuarios podran aportar con

sugerencias y opiniones.
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3. ¢Como califica usted el servicio de Transporte Urbano Universidad de Bolivar?

Cuadro N° 3
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 0 0%

Muy bueno 43 10,94%

Bueno 36 9,16%

Malo 187 47,59%

Muy malo 127 32,31%

TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 3
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los
usuarios consideran que el servicio que brinda la Cooperativa de Transporte Urbano
Universidad de Bolivar es malo, por ello se debe plantear estrategias para mejorar el

servicio y satisfacer las necesidades de los usuarios.
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4. ¢Considera usted que los sefiores socios/choferes deben utilizar un uniforme para
una mejor presentacion?

Cuadro N° 4
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 340 87%
No 53 13%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 4
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos los usuarios consideran
necesario que los sefiores choferes utilicen uniforme que los identifique ante la
ciudadania, por lo cual debemos implementar un uniforme adecuado para mejorar la

imagen de los sefiores socios choferes ante la sociedad fomentando de esta manera el

compromiso de ofrecer un servicio de calidad.
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5. ¢Considera usted que deberia implementar una adecuada sefalética dentro de las
unidades de transporte?

Cuadro N°5
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 351 89%
No 42 11%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

GraficoN°5
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano

ELABORADO POR: Nancy Llumiguano
Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos las personas
encuestadas consideran necesario la implementacion de una adecuada sefialética dentro
de las unidades por esta razon se disefiara la sefialética tanto para las oficinas como para

las unidades de la cooperativa de transporte, de esta manera se mejorara la imagen.
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6. ¢Esta de acuerdo que los sefiores socios/choferes recojan a los usuarios en cualquier
lugar y no respeten las paradas oficiales?

Cuadro N° 6
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 393 100%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 6
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano

ELABORADO POR: Nancy Llumiguano
Anélisis e interpretacion: segun la investigacion realizada los usuarios opinan que no
estan de acuerdo que los sefiores choferes recojan a los pasajero en cualquier lugar ya
gue esto representa un riesgo para los mismos, por ello se dara curso de concienciacion
para mejorar el servicio de la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar
con la finalidad de fortalecer su imagen.
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7. ¢Considera adecuada la velocidad con la que conducen los sefiores socios/choferes
de las diferentes unidades de transporte?

Cuadro N°7
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 138 35%
No 255 65%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 7
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a la investigacion realizada no estdn de acuerdo
con la velocidad con la que conducen, ya que es un peligro para la ciudadania por esta
razén se dara cursos de concienciacion y asi evitar accidentes de transito dentro de la
ciudad esto incrementara positivamente la imagen de la cooperativa de transporte.
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8. ¢Cdmo califica usted la presentacion de los buses para la movilizacion y seguridad
de los usuarios?

Cuadro N° 8
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 5 1%
Muy buena 95 5%
Buena 148 38%
Mala 125 32%
Muy mala 20 24%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 8
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano

ELABORADO POR Nancy Llumiguano
Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos los usuarios consideran
que la presentacion de las unidades no es la mas, por lo tanto es necesario el disefio y la
implementacién de sefalética lo cual fortalecera la imagen de la cooperativa de

transporte ante los usuarios de la ciudad de Guaranda.
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9. ¢Cdmo considera el trato del ayudante (oficial) a los usuarios de la Cooperativa?

Cuadro N°9
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 0 0%
Muy buena 25 7%
Buena 72 18%
Mala 222 56%
Muy mala 74 19%
TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano

ELABORADO POR Nancy Llumiguano

GraficoN° 9
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano

ELABORADO POR Nancy Llumiguano
Analisis e interpretacion: los resultados obtenidos demuestra que el servicio que presta
el ayudante (oficial), no es la méas adecuada, por lo cual, se brindara cursos de
capacitacion de servicio al cliente con la finalidad de mejorar el servicio y por ende se
incrementara la imagen de la cooperativa de transporte.
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10. ¢Considera usted que un cambio de actitud de los socios/choferes de la cooperativa

daré mayor realce a la imagen de la institucion?

Cuadro N° 10

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 350 89%

No 43 11%

TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR Nancy Llumiguano

Gréafico N° 10
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano

ELABORADO POR: Nancy Llumiguano
Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos las personas
encuestadas si estan de acuerdo en un cambio de actitud, debido a que no demuestran
amabilidad ni respeto por los sefiores pasajeros que hacen uso del servicio; por esta

razén se brindara cursos de atencion al cliente para fortalecer la imagen de la institucion.
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11. ;Esté& de acuerdo con los colores que maneja la cooperativa de Transporte Urbano

Universidad de Bolivar?
Cuadro N° 11

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 375 95,41%

No 18 4,59%

TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Grafico N° 11
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos la mayoria de los
encuestados estan de acuerdo con los colores que maneja la Cooperativa de Transporte

debido a que se encuentran posicionados en la mente de los usuarios.
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12. (Esté de acuerdo que la cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar

utilice un logo que lo identifique ante los usuarios?

Cuadro N° 12

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 379 96,43%

No 14 3,57%

TOTAL 393 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 12
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FUENTE: Encuesta aplicada a los Usuarios del Transporte Urbano
ELABORADO POR: Nancy Llumiguano

Analisis e interpretacién: de acuerdo a los resultados obtenidos los usuarios opinan que

si deben contar con un logo que los identifique ante los usuarios de la ciudad de

Guaranda, por ello es necesario disefiar un logo con los colores institucionales de esta

manera se fortalecera la imagen institucional.
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Encuesta dirigidas a los socios/choferes de la cooperativa de transporte urbano del

Canton Guaranda.

1. ¢Usted considera que se deben renovar la infraestructura de la Cooperativa de
Transporte Urbano Universidad de Bolivar?
Cuadro N° 13

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 25 76%

No 8 24%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N°13
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FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos consideran que es
indispensable brindar un cambio a la infraestructura dotandole de una sefialética

adecuada de esta manera se proyectara una mejor imagen ante la ciudadania.
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¢Usted cree conveniente implementar un logo institucional que identifique de

mejor manera a la cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar?

Cuadro N° 14

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 28 85%

No 5 15%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Grafico N° 14
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FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Analisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos opinan que es
necesario el disefio y la implementacion de un logo esto logrard mayor realce a la

imagen de la Cooperativa de Transporte.
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3. ¢Considera usted que un cambio de actitud de los socios/choferes de la Cooperativa
dara mayor realce a la Imagen de la Cooperativa?

Cuadro N° 15

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 30 91%

No 3 9%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N°15

CAMBIO DE ACTITUD

mSi
= No

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Andlisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos consideran que deben

cambiar de actitud de esta manera se mejorara el servicio y se fortalecera la imagen de la
institucion con los usuarios.
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4. ¢Ha recibido cursos de capacitacion en Relaciones Humanas?
Cuadro N° 16

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 13 39%

A veces 17 52%

Nunca 3 9%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Grafico N° 16

CAPACITACION

m Siempre
m A veces
= Nunca

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos consideran que es de
gran importancia poner énfasis en brindar capacitaciones constantes que ayude a mejorar
el servicio y de esta manera se proyectara una imagen de calidad de la Cooperativa de

Transporte.
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5. ¢La Cooperativa de transporte Urbano Universidad de Bolivar cuenta con una

pagina web?
Cuadro N° 17
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 33 100%0
TOTAL 33 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 17

PAGINA WEB
0%
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m No

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos los socios/choferes
consideran que la Cooperativa de Transporte no cuenta con una pagina web, por esta
razén es indispensable crear una pagina web que ayude a la institucion a relacionarse
con la sociedad y a proyectar una imagen de calidad.
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6. ¢Le gustaria que la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar
cuente con una pagina web?

Cuadro N° 18

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 26 79%

No 7 21%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 18

CREACION DE UNA PAGINA WEB

mSj
m No

FUENTE: Encuesta aplicada a los choferes/propietarios del transporte urbano
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: De acuerdo a los resultados obtenidos consideran que la
cooperativa debe tener su propia pagina Web, de esta manera se informara a la
colectividad de los servicios con ello, se estara en permanente contacto con los usuarios;

todo ello favorecera notablemente al mejoramiento de la imagen y el servicio de la
Cooperativa de Transporte.
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Ficha De Observacion

1. Los socios/choferes expresan un saludo amable y cordial al momento de brinda el

servicio.
Cuadro N° 19
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 12 36%
No 21 64%
TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Canton Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Grafico N° 19

AMABILIDAD

mSj
m No

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar

RESPONSABLE: Nancy Llumiguano
Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos los sefiores choferes no
brindan un saludo amable lo cual afecta directamente a la imagen de la institucion, por
esta razon, se dara cursos de capacitacion en atencidn al cliente fortaleciendo la imagen

de la institucion.
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2. Los socios/choferes son responsables al momento de movilizar a los usuarios de un

lugar a otro.
Cuadro N° 20
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 45%
No 18 55%
TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 20

MUESTRAN RESPONSABILIDAD

m Sj
m No

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar

RESPONSABLE: Nancy Llumiguano
Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos los sefiores choferes no
muestran responsabilidad al momento de movilizar a los sefiores usuarios de un lugar a
otro, por lo cual se debe concientizar a los sefiores choferes que conduzcan con
responsabilidad, de esta manera se incrementard positivamente la imagen de la

institucion.
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3. Los socios/choferes brindan informacion y la asesoria necesaria al momento que lo

solicitan.
Cuadro N° 21
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 15 45%
No 18 55%
TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Grafico N° 21

BRINDAR INFORMACION
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FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Analisis e interpretacion: De acuerdo a la observacion realizada no proporcionan
informacion a quienes los solicita; y mostraron malestar ante las preguntas, por lo cual
se debe cambiar de manera urgente la actitud de los sefiores choferes, de esta manera se
mejorara la imagen de la Cooperativa de Transporte.
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4. Los socios/choferes se encuentran capacitados para brindar un servicio de calidad.

Cuadro N° 22

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 21,21%

No 26 78,79%
TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Canton Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 22

CHOFERES CAPACITADOS

m Si
= No

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Analisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir que los
sefiores choferes no esta debidamente capacitados para brindar un servicio de calidad
por lo que, existe la necesidad de realizar cursos de capacitacion para mejorar el servicio
de la Cooperativa de Transporte.
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5. Los choferes cuentan con una adecuada presentacion (vestuario) al momento de
prestar un servicio.
Cuadro N° 23

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 15,15%

No 28 84,85%
TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Canton Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 23

UNIFORMES

m Si
= No

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar

RESPONSABLE: Nancy Llumiguano
Analisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir que los
sefiores choferes no utiliza una adecuada vestimenta, por lo cual es indispensable
implementar un uniforme adecuado, de esta manera se mejorara el servicio y la imagen
de la Cooperativa de Transporte.
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6. Las unidades de la cooperativa de transporte cuentan con una adecuada sefalética
tanto interna como externa.
Cuadro N° 24

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 4 12%

No 29 88%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Canton Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Gréafico N° 24

ADECUADA SENALETICA

u Sj
m No

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Analisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir que, no
cuenta con una sefialética adecuada por esto se disefiara y se implantara la sefialética
dentro y fuera de las unidades para mejorar la presentacién de las mismas,
incrementando positivamente la opinion de los usuarios.
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7. Las unidades de transporte cuentan con basureros debidamente colocados.
CUADRO N° 25

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 15%

No 28 85%

TOTAL 33 100%

FUENTE: Usuarios del Canton Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

GRAFICO N° 25

CUENTAN CON BASUREROS

m Si
= No

FUENTE: Usuarios del Cantén Guaranda, zona urbana, provincia Bolivar
RESPONSABLE: Nancy Llumiguano

Anélisis e interpretacion: de acuerdo a los resultados obtenidos las unidades no
cuentan con basureros, por lo cual, es necesario la implementacion esto ayudara a
mejorar la presentacion de las misma y por ende se fortalecera la imagen de la

Cooperativa de Transporte.
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Andlisis de Entrevista Efectuada a la Comision Directiva

No solo es importante, es fundamental el manejo adecuado de la imagen corporativa,
porque es la muestra de lo que realmente se hace por mejorar el servicio que se brinda a

la colectividad.

Es duro, pero hay que reconocer que no siempre se ha manejado de forma apropiada la
imagen corporativa de la institucion, y por ello existen las quejas de los usuarios y

ciudadania; pero hay que retomar este aspecto, para alcanzar el éxito esperado.

Todo cambia diariamente y en consecuencia, también es necesario reestructurar y
mejorar el servicio que se brinda a la colectividad. La imagen es el sello de nuestra

institucion.

Los valores deben ser conocidos por todos, pero lo fundamental es que sean puestos en
practica, porque alli se producira el verdadero cambio, para mejorar el trabajo de cada

uno de los choferes y brindar el servicio que la colectividad se merece.

Han existido algunos factores, por los que no se ha llevado adelante las capacitaciones,
pero considero que es necesario realizarlas, para actualizar conocimientos, tener nueva
informacién de aspectos fundamentales, y muy especialmente trabajar en el ambito
personal de los choferes, para que puedan entregar lo mejor de si en su labor diaria y

alcanzar la excelencia en el servicio.
Ya es una caracteristica de la empresa los colores y el logo, lo que hace falta es su

implementacion y difusion, y alli es donde juega un papel preponderante de la imagen

corporativa.
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ANALISIS FODA

Fortalezas

1. La poblacién de la ciudad de Guaranda hacen uso del servicio de transporte de la
Cooperativa.

2. Cuentan con choferes profesionales para brindan el servicio de transporte.

3. Cuenta con 33 unidades para brindar el servicio de transporte.

4. Cuenta con su propia infraestructura.

Oportunidades

1. Reciben capacitacion por parte del SECAP.

2. Reciben asesoria por parte de la ANT y GADs.

3. Nuevos cambios en la ley de TTTYSV, que beneficie al mejoramiento del servicio.

Debilidades

Imagen corporativa deteriorada.

Brindan un mal servicio a los usuarios.

Los sefiores choferes y ayudantes no cuentan con uniformes.
No cuenta con un logo que los identifique.

Falta de mantenimiento de las unidades de transporte.

Falta de sefalética adecuada.

Falta de basureros en las unidades.

Falta de capacitaciones a los choferes profesionales y ayudantes.

© © N o g R~ 0w DN E

No hacen uso de las normas de transito, (excesiva velocidad y no respetan las
paradas).

10. Los usuarios desconocen la ubicacion de la sede social.
Amenazas

1. Competencia indirecta de la cooperativa de transporte urbano y rural Monsefior
Céandido Rada.
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2.

Criticas negativas de los usuarios y de los medios de comunicacion con relacion al

mal servicio que reciben por parte de la cooperativa de transporte.

Anadlisis Internos

Priorizacion De Fortalezas

1.

La poblacion de la ciudad de Guaranda hace uso del servicio de transporte de la
Cooperativa.

Cuentan con choferes profesionales para brindan el servicio de transporte.

Cuenta con 33 unidades para brindar el servicio de transporte.

Cuenta con su propia infraestructura.

Priorizacion De Debilidades

o~

6
7
8.
9

Imagen corporativa deteriorada.

Brindan un mal servicio a los usuarios.

No cuenta con un logo que los identifique.

Falta de capacitaciones a los choferes profesionales y ayudantes.

No hacen uso de las normas de transito, (excesiva velocidad y no respetan las
paradas).

Los sefiores choferes y ayudantes no cuentan con uniformes.

Falta de mantenimiento de las unidades de transporte.

Falta de sefalética adecuada.

Falta de basureros en las unidades.

10. Los usuarios desconocen la ubicacion de la sede social.

Al observar los factores internos de la cooperativa de transporte urbano Universidad de

Bolivar, se puede determinar que es mayor el numero de debilidades que el de

fortalezas; el manejando de dicha imagen no es la més adecuada, ya que hay situaciones

y acciones que deben ser corregidas con urgencia, para que mejore sustancialmente

dicha imagen; obligando a los directos a evaluar estos resultados obtenidos a traves de la

investigacion de campo, para que tomen los correctivos necesarios; de no hacerlo asi, la
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cooperativa puede entrar en crisis y resultard mucho mas dificil encontrar soluciones o

corregir las falencias que se vienen presentando.

Debe existir una mayor atencion a las leyes y normas de transito las mismas que deben
ser respetadas por choferes y oficiales; debido a que su incumplimiento puede ocasionar
accidentes, que empeoran la imagen institucional. Los demé&s reclamos de los
investigados estan relacionados con las unidades de transporte, sus condiciones,

sefialética y aseo.

La forma como viene desarrollandose el trabajo de la cooperativa, de preferencia en el
trato a los usuarios, hace gque se tenga una idea negativa de la calidad del servicio que
brindan las unidades; aungque reconocen que es necesario en entregar un mejor servicio.
No pueden descuidar al alto porcentaje de usuarios con los que cuenta para los diferentes
recorridos, debiendo demostrar puntualidad en la salida de cada unidad, asi como en la
llegada a las diferentes paradas, para evitar las carreras para no atrasarse a picar las

tarjetas.

En cuanto a las fortalezas hay pocas las mismas que deben incrementarse de acuerdo a la
correccion de las debilidades lograr una mayor aceptacion de la imagen y del servicio
que brindan y contar con un mayor apoyo al trabajo que viene desarrollando la empresa

en el cantén Guaranda.
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Andlisis Externos

Priorizacion De Amenazas

1. Competencia indirecta de la cooperativa de transporte urbano y rural Monsefior
Candido Rada.
2. Criticas negativas de los usuarios y de los medios de comunicacion con relacion al

mal servicio que reciben por parte de la cooperativa de transporte.

Priorizacién De Oportunidades

1. Reciben capacitacion por parte del SECAP.
2. Reciben asesoria por parte de la ANT y GADs.

3. Nuevos cambios en la ley de TTTYSV, que beneficie al mejoramiento del servicio.

En lo que respecta a las oportunidades, la cooperativa cuenta con varios factores e
instituciones que pueden brindarle su apoyo, para que pueda corregir las falencias y
mejorar sustancialmente su imagen corporativa, por el éxito de la cooperativa y la mejor

atencion a los usuarios.

Si en la ciudad existen instituciones que pueden aportar a través de las capacitaciones al
personal, asesoria en el manejo de la imagen corporativa, es fundamental que los
directivos tomen las decisiones pertinentes y apoyen a la realizacion de los respectivos
eventos; sin descuidar la promocion y difusion de la imagen institucional, para que la
colectividad conozca de su servicio, los recorridos y el apoyo que puede dar a la

colectividad.

39




VAR IND VAR DEPEN
CUADRO N°26
FRECUENCIAS OBSERVADAS
) PREGUNTA
CATEGORIA|PREGUNTA 3 9 TOTAL
Si 159 138 297
NO 234 255 489
TOTAL 393 393 786
FRECUENCIAS
ESPERADAS
) PREGUNTA
CATEGORIA|PREGUNTA 7 2 TOTAL
S 148,5 148,5 297
NO 244,5 2445 489
TOTAL 393 393 786

CALCULO EXCEL

Prueba Chi 0,122372603
Prueba Chi
Inv 2,386688976

CALCULO MANUAL

Fo fe D S
159 148,5|0,742424242
138 148,5|0,742424242
234 244,510,450920245
255 244,50,450920245
786 786 |2,386688976
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FORMULA DE LA CHI

(Fo-Fe)’

) D

Gréfico N°27

300 1

250 1

200 1

150 ] O si
B no

100 1

50 -

Fuente: Resultado dI chi cuadrado.

Elaborado por: Nancy Llumiguano

Al observar la prueba del chi cuadrado, se determina que la mayoria en la pregunta 3
responde negativamente; porque la Imagen Corporativa de la cooperativa no cubre las
expectativas de los usuarios y de la comunidad; la mayoria responde negativamente,
porque consideran que existe la necesidad de mejorar la imagen y el servicio de la
institucién, para lo cual los choferes deben tener un mayor cuidado al manejar las
unidades, para satisfaccion de los usuarios, con lo que se demuestra que la hipotesis

planteada es verdadera.

Le falta mejorar la imagen corporativa de la Cooperativa de transporte urbano
Universidad de Bolivar, para mejorar la imagen y el servicio que presta a la comunidad,;

como se vera en la propuesta que se disefia para el efecto.
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OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS DE LA PROPUESTA

Objetivos

1. Renovar la imagen de la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar
que transciende con gran fuerza y se posiciona en la mente de los usuarios en la

ciudad de Guaranda.

2. Mejorar el servicio de transporte de la cooperativa instituyendo una nueva filosofia

basada en la satisfaccion de los usuarios.

3. Ofrecer un adecuado servicio remodelando la sede de la Cooperativa de transporte y
elaborando una adecuada distribucion en las oficinas para tener trabajadores

conformes y usuarios satisfechos.

4. Fomentar la Identidad Corporativa de la Cooperativa mediante la creacion de

algunas caracteristicas o atributos que son percibidos y valorados por los usuarios.

Objetivos y Estrategias de Desarrollo Institucional

Objetivo N° 1

Renovar la imagen de la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar a
través un servicio de calidad que transciende con gran fuerza y se posiciona en la mente

de los usuarios en la ciudad de Guaranda.

Estrategias

e Ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, dando una excelente atencion y buen
trato, esto ayuda a incrementar la imagen y prestigio de la Cooperativa de
Transporte.
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e Renovar el parque automotor mediante el Plan Renova que es impulsando por el

Gobierno Nacional de esta manera se mejorara la imagen de institucion.

Objetivo N° 2
Mejorar el servicio de transporte de la cooperativa instituyendo una nueva filosofia

basada en la satisfaccion de los usuarios.

Estrategias

e Solicitar cursos de capacitacion a la Agencia de Transito y los GADs, en lo
referente a la Ley de Transporte Publico de esta manera evitar infracciones a los
sefiores socios/choferes (ayudante), y ofrecer un servicio de calidad fortaleciendo
notablemente la imagen de la Cooperativa de Transporte.

e Poner a disposicion el salén para eventos sociales que requieran la ciudadania

guarandefia y relacionarse con la ciudadania.

Objetivo N° 3

Ofrecer un adecuado servicio remodelando la sede de la Cooperativa de transporte y
elaborando una adecuada distribucion en las oficinas para obtener usuarios satisfechos y

trabajadores conformes.

Estrategias

e Mejorar la presentacion de la sede dotando de iluminacion, temperatura, limpieza y
el orden, con el propdsito final de brindar una atencion organizada y eficiente,

proyectando una imagen de calidad.
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Establecer una sala de espera ya sea para los usuarios o para los sefiores
socios/choferes debido a que el pilar fundamental para la existencia de la cooperativa

de transporte es el usuario por ello se le debe dar las comodidades necesarias.

Implementar una adecuada sefialética dentro de la sede ya que esto ayuda
informando a los usuarios y contribuye a la imagen de la cooperativa de transporte.

Objetivo N° 4

Fomentar la ldentidad Corporativa de la Cooperativa mediante la creacion de algunas

caracteristicas o atributos que son percibidos Unicos y valorados por los usuarios.

Estrategias

Mejorar la presentacion de los sefiores socios/choferes y ayudantes de la
Cooperativa, la presencia de los empleados es fundamental especialmente para
quienes tienen contacto directo con los usuarios, es necesario seleccionar

cuidadosamente los uniformes y asegurarse de que estén impecables.

Implementar un logotipo Unico que identifique a la Cooperativa de Transporte, un
buen logo transmite visualmente un mensaje, una idea y se posicione adecuadamente

en la mente de los usuarios.

Determinar un solo disefio de pintura para todas las unidades para definir la
identidad de la Cooperativa de Transporte ya que a través de los colores transmite su

imagen que debe tener relacién con el logotipo.

Formular un slogan que venda resumiendo en una sola frase lo que la Institucion

entrega de esta manera ser recordados en la mente de los usuarios.

44



PLAN OPERATIVO DE LA PROPUESTA

_ . Actividad a :
Objetivo N°1 Estrategias realizar Logros Recursos Presupuesto Tiempo | Responsable
L g Ofrecer un servicio de | Realizar Curso de atencion
= . . .
g s | calidad a los usuarios, | constantes al cliente $ 300. Nancy
5 5 S o .
5 £ 8 dando una excelente | capacitaciones, Curso de RR.HH $ Llumiguano
> Y © E ‘-
= = ., conémi
5 8 S atencion y buen trato, | de esta manera | 2 cursos de 300. autora del
> O cos
o . , N .
S 5 3 esto ayudara a|se lograra un | capacitacion Detalle: ) trabajo de
2 S - ) ] o ) Talento o 2 dias
O - 8 incrementar la imagen | servicio de | cada cinco Capacitaciones 2 grado.
L & 2 . _ humano
5 © © y prestigio de la| calidad. meses. N° de horas: 16
o 2 <
e S g Cooperativa de Numeros de
E g g .
% = = Transporte. asistentes: 33
s 8 3 Total=$600
+— — 172)
% g = Renovar el parque | Realizar un
o o (5]
§ © % | automotor mediante el | control Control del Vaterial Directiva de
2 £ ateriale
f S g Plan Renova que es | permanente de | buen o mal la
- @ « . . S .
S pid = impulsando  por el | las unidades, de | estado de H 3 Cooperativa
& S o ) ) umanos mes
g 8 g Gobierno Nacional de | esta manera se | las 33 . $1,000 de transporte
£ Z o ) . Economi
L 5 2 esta, manera se | podrd renovar | unidades
[3+]
5 = 9 P . . cos
g s = mejorara la imagen de | las mismas. existentes.
c = ey
(@}
g 8 institucion.
TOTAL $ 1,600
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Obl{ligvo Estrategias Aig;llliozlzcria Logros RECUISOS PrestL:)pues T:)eom Resp(;nsabl
< Solicitar cursos de | Identificar los | Choferes, Directiva de
°>:’ capacitacion a la Agencia de temas socios y Carpetas: la
c P g adecuados  a | ayudantes 33x0,25=8, Cooperativa
§ Tréansito y los GADs, en lo | tratar dentro de | capacitados 25 de
s referente  a la Ley de los cursos de | en atencion Hojas: Transporte
s 8 capacitacion de | al cliente y 66x0.02=1, Urbano
é‘ g Transporte Publico de esta | esta manera se RR.HH, de Tecnologico 32 .
= 4 manera evitar infracciones a contrlbu_lra_l al es@a manera s Esferos: 1 Nancy
= g fortalecimiento | brindar un 33x0,25=8, Llumiguano
c = ~ . . - Talento seman
> o los sefiores socios/choferes | de un servicio | servicio de 25
5 © ) . Humano a
g S (ayudante), y ofrecer un de ca!|dad alos | calidad 'y
2 5 ' usuarios. por ende se
S & servicio de calidad fortalecera Total=
& .
§ I fortaleciendo notablemente la la imagen. 17,82
& c—: imagen de la Cooperativa de
o (3]
) g Transporte.
[
*:-; § Poner a disposicion el salon | Brindar Opinién Costo de De Directiva de
2 & ara eventos sociales  que facilidades para | positiva de alquiler: acuerd la .
S 3 P g q haga uso de [los usuarios $80 0oal Cooperativa
g § requieran la ciudadania | los  servicios |y o!e. la necesi de
% guarandefia y relacionarse con que brir}da la | colectividad | Humanos Eventos dad de Transporte
= Cooperativa de |de esta 6x$80 la Urbano
s la ciudadania. Transporte. manera  se ciudad Nancy
g fortalece la Total= 480 ania Llumiguano
imagen.
TOTAL $497,82
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Total: $955.50

Objetivo . Actividad a .
I{I°3 Estrategia realizar Logros Recursos Presupuesto Tiempo | Responsable
a Mejorar la presentacion de la sede | Cambiar e | lluminacion Econémicos | Calefon: Directiva de la
v & L implementar adecuada de la | Talento $120x1 Cooperativa de
S 5 dotando de iluminacion, | jjuminacion )
T © sede. humano Focos: Transporte
s £ temperatura, limpieza y el orden, | dentro de lasede. $1,25x7 $ , | Urbano
T < e . Escoba:
2 g8 con el propdsito final de brindar una _ semanas
8 £ 4 $3x2= Nancy
g = 2 atencion organizada y eficiente, Pala:$2 x2 Llumiguano
— (@] =
L g8 L royectando una imagen de calidad.
o2 g P g Total=$138.75
§ = © | Establecer una sala de espera ya sea | Implementar una | Proyectar ~ una | Materiales Directiva de la
s 9 2 ara los Usuarios o para los sefiores adecuada sala de | imagen de | Tecnolégicos | Sillas:$10x6 Cooperativa de
k) é sl P P espera para 10s | calidad de la | Talento Television:$400x1 Transporte
S T '® |socios/choferes debido a que el | USUaros. sede ante los | humano Urbano
s 2 E usuarios Total=$460
8 = 2 pilar fundamental para la existencia $ 1 Nancy
E o ) semana Y
o § § de la cooperativa de transporte es el Llumiguano
e o 9 .
2 S & | usuario por ello se le debe dar las
jel [3+] =
$ S § comodidades necesarias.
o o o
_c'g g 'S | Implementar una adecuada | Disefiar e | Obtener  una | Econdmicos | Rotulo: $180x1 Directiva de la
2 5 § sefialética dentro de la sede va que implementar: imagen Tecnoldgicos | Banner: $58x1 Cooperativa de
3 3 yadg Rotulo innovada de la | Materiales Pagina Web:$20x1 Transporte
5 g esto ayuda informando a los | Banner cooperativa ante | Talento Basurero $ 2 | Urbano
2 © . . . Pagina web la percepcion de | humano oficina:$10x3 semanas
g £ usuarios y contribuye a la imagen . ]
s g _ Basurero los usuarios. Basurero:$20x33 Nancy
o § de la cooperativa de transporte. Sefialética Sefalética:$1.50x5 Llumiguano
A

—
©)
—

L

$1,554.25
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Objetivo Estrategia Actividad a Logros Recursos | Presupuesto | Tie Responsable
N°4 realizar mpo

Mejorar la presentacion de los sefiores socios/choferes | Disefiar e | Fortalecimien Camisa $15 Directiva de la
2 y ayudantes de la Cooperativa, la presencia de los implem_entar los to de la Pantalon$16 Cooperativa de
S g ' respectivos imagen de los ) Corbata $_5 Transporte Urbano
=2 g empleados es fundamental especialmente para quienes | disefios con la | choferes vy | Materiales | Ne de socios 1 _
8 g tienen contacto directo con los usuarios, es necesario | ha/dad de | ayudantes atento 33 sema | Nancy Liumiguano
S & _ _ . mejorar la | ante los | humano Total:$1,188 |
= E seleccionar cuidadosamente los uniformes y | imagen . de la | usuarios. Carné:
% g asegurarse de que estén impecables. cooperativa. S‘?‘tﬁ?ﬁl;zzo
- O
% ‘_é’ Implementar un logotipo que identifigue a la | Disefiar e | Posicionamie | Materiales | Logo: $20x1 Directiva de la
5 S . L implementar un | ntoen la Tecnol6gi | Hojas: Cooperativa de
S > Cooperativa de Transporte, que transmita visualmente logotipo gue | mente de los | cos $100x0.05 Transporte Urbano
g 8 un mensaje, una idea y se posicione adecuadamente en | represente usuarios y de | Econdmic | Carpetas: 1
= g | . adecuadamente a | la 0S $50x0.30 sema
5 o a mente de los usuarios. la Coo X o .
L g perativa. colectividad Talento na Nancy Llumiguano
8 = defia. | humano Total: $ 40
S = guaran
c 9
- [«5)
<5} o
g § Determinar un solo disefio de pintura para todas las | Seleccionar e | Nuevo disefio | Materiales Directiva de la
s o . S . . implementar de las | Tecnoldgi Cooperativa de
g =1 unidades para definir la identidad de la Cooperativa de adecuadamente unidades  de | cos Transporte Urbano
g' 8 Transporte ya que a través de los colores transmite su | el diseflo que | transporte y | Econémic | $30 1 Universidad de
O 3 . iy . represente de | por ende se | os mes | Bolivar
S T imagen que debe tener relacion con el logotipo. . .
s = manera efectiva a | mejora la | Talento _
g ° la Cooperativa. imagen. humano Nancy Llumiguano
S 38
< B Formular un slogan que venda resumiendo en una sola | Establecer e | Posicionarse | Materiales 1 Directiva de la
5 8 N implementar un | en la mente | Tecnolégi sema | Cooperativa de
% g frase lo que la Institucion entrega de esta manera ser slogan que | de los | cos $30 na Transporte
£ 8 recordados en la mente de los usuarios. refleje de manera | usuarios y de | Talento Nancy Llumiguano
- efectiva a la|la humano

cooperativa. colectividad.

TOTAL $1,420
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PRESUPUESTO GENERAL DEL PLAN OPERATIVO

ESTRATEGIAS COSTO
Objetivo N°1 $1,600.00
Objetivo N°2 $497.82
Objetivo N°3 $1,554.25
Objetivo N°4 $1,420.00
TOTAL $5,072.07
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DISCUSION

La Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar no cuenta con una
imagen corporativa lo cual afecta directamente en la imagen, por este motivo es de
vital importancia la aplicacion es este trabajo de grado, ademas ayudara al

mejoramiento de la cooperativa.

Renovar la imagen de la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar
de acuerdo a las exigencias de los usuarios, ya que las necesidades de los usuarios son
cambiantes, demanda mejor imagen y servicio. También debe cumplir con un
servicio de calidad de esta manera se proyectara una imagen de calidad ya que los
usuarios es la razén de ser de la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad de

Bolivar.

Se le recomienda a la Directiva de la Cooperativa de Transporte Urbano Universidad
de Bolivar; analizar, aplicar las estrategias establecidas dentro del trabajo de grado
para mejorar la imagen y el servicio que ofrece la cooperativa de esta manera lograr

proyectarse como una institucion de calidad.

Vincularse con la sociedad ya que la Cooperativa esta dirigida con su servicio a los
habitantes de la cuidada de Guaranda, y ofrecer un trato equitativo para todas las

personas que hacen uso del medio de transporte.

Poner mayor atencion en las necesidades que requiere la Cooperativa de Transporte
Urbano Universidad de Bolivar, ya que presenta falencias las cuales deben ser

atendidas para lograr una imagen y un servicio de calidad.

Dotar de conocimientos actualizados a todo el personal que conforma la Cooperativa
de Transporte Urbano Universidad de Bolivar y cumplir con las necesidades de los

usuarios.
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Una vez que se apliquen los objetivos con sus respectivas estrategias presentadas en
el trabajo de grado, contribuira al desarrollo, mejoramiento de la Imagen y del

servicio de la Corporativa de Transporte Urbano Universidad de Bolivar.

Mediante las estrategias de servicio al cliente se espera desarrollar una ventaja
competitiva sostenible, y lograr un compromiso de trabajo, una verdadera cultura de
servicio, para que el personal que esté a cargo sea responsable de esta Institucion,
brinde mejor atencion al usuario contribuyendo al fortalecimiento de la imagen

corporativa de la Cooperativa de Transporte Universidad de Bolivar.

A través de la estrategia de identidad corporativa se pretende vincular a la empresa
con todos los usuarios y la colectividad guarandefia donde la misma pueda tener
acceso a la informacion de la institucion de esta manera se lograra posicionarse en la

mente de los usuarios.
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APENDICES

Una Mala Imagen

Estacionamiento De Los Buses De La Cooperativa De Transporte Universidad
De Bolivar
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DISENOS DE LA PROPUESTA

Logo

54



Pintura Exterior De Las Unidades

Basureros
Punto Ecoloagico ﬂ
Coop. De Transporte Urbano {Q_

Universidad De Bolivar s’
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Uniforme

-
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Rotulo

COOPERATIVA DE TRANSPORTE URBANO/§ @\ \

UNIVERSIDAD DE BOLIVAR sy
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Mision Y Vision

Ser lider en el
Urbano ofireciendo
de calidad., con tale wmananoe chicaz,
eficiente logrando nocimicento
de In i
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UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLiVAR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,

GESTION EMPRESARIAL E INFORMATICA
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Guaranda, 16 de Mayo del 2017.

CERTIFICADO ANTIPLAGIO:

Yo Mario Escobar, Director del Proyecto de Investigacion, certifica que la sefiorita
NANCY HERMELINDA LLUMIGUANO POMA, estudiante de la carrera de Ingenieria
en Marketing, dentro de la modalidad de titulacion (Proyecto de Investigacion); ha
cumplido con la revision a través de la herramienta URKUND, el dia 12 de mayo del 2017,
del Informe Final del Proyecto de Investigacion denominado “IMAGEN
CORPORATIVA E INSTITUCIONAL PARA LA COOPERTIVA DE
TRANSPORTE URBANO UNIVERSIDAD DE BOLIVAR?”, dando como resultado un

8% de coincidencia; porcentaje que se encuentra dentro del parametro legal establecido.

Es todo cuanto puedo certificar

Ing. Mari&-Escobar
DIRECTOR
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Urkund Analysis Result
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