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Resumen 

 

El diseño de estrategias de comunicación interna y externa para Cootranshacaritama Ltda, 

tiene como objetivo, evaluar los procesos y establecer las debilidades que presenta la 

cooperativa, para diseñar estrategias que mejoren los diferentes ámbitos, fomenten un clima 

laboral estable,  permitiendo optimizar los servicios que esta ofrece y posicionarla en su área de 

influencia, dando paso a la excelencia, la calidad, la buena atención, responsabilidad, entre otros 

aspectos, que resaltan su labor. 

  

Para realizar el diagnóstico inicial de la comunicación interna y externa, fue necesario 

verificar ciertos aspectos importantes, que mediante la técnica de observación, establecieron que 

debilidades presenta la cooperativa, en cuanto  a los procesos que intervienen en la comunicación  

interna y externa, como las relaciones interpersonales entre los empleados, que se ven reflejadas 

en la calidad de los servicios. 

 

Para realizar un diagnóstico más profundo, se determinaron algunas técnicas como las 

encuestas y entrevistas,  que permitieron medir y conocer las opiniones en cuanto a los factores 

que influyen en la comunicación interna y externa de la cooperativa, teniendo en cuenta los 

procesos  que establecerían las falencias que esta presenta.  
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Introducción 

 

Cootranshacaritama Ltda, es una cooperativa que ofrece  servicios a la comunidad ocañera 

y su área de influencia, tales como trasporte municipal- intermunicipal, estación de servicio, 

envío de encomiendas, lavadero de vehículos y almacén de repuestos.  Con ello busca 

posicionarse y ofrecer servicios de calidad, con una proyección a futuro, que le permita tener 

reconocimiento a nivel nacional. 

 

La comunicación, tiene una gran influencia en todos los procesos que se lleven a cabo 

dentro de una empresa y es por ello que el propósito del trabajo realizado en la Cooperativa de 

Transportadores Hacaritama Limitada,  es diseñar estrategias de que permitan mejorar interna y 

externamente los diferentes procesos, como el clima laboral y sentido de pertenencia de los 

empleados de la cooperativa, posicionamiento, calidad de los servicios y la atención a los 

usuarios. 

Con estas estrategias, se pretende mejorar la comunicación interna y externa de la 

cooperativa, con el fin de promover una imagen solida de la cooperativa en la comunidad, el 

impacto social en la región,  ofreciendo calidad humana y dando a conocer los servicios que 

Cootranshacaritama Ltda ofrece a Ocaña y su área de influencia.
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Capítulo 1 Diseño de estrategias de comunicación interna y externa para la     

empresa de transporte de pasajeros, envío de encomiendas, almacén de 

repuestos, lavadero de vehículos y estación de servicios Cootranshacaritama 

Ltda 

 

1.1  Descripción Breve de la Empresa.  

 

CootransHacaritama Ltda, es una cooperativa  que ofrece el servicio de transporte  de 

pasajeros  a nivel urbano y de carretera en Ocaña, Norte de Santander, fundada el 23 de febrero 

de 1975 y que genera más de 20 empleos directos. En 1975 inicia con la prestación del servicio 

de transporte de pasajeros por carretera, posterior a esto, En 1982, se le otorga la licencia para el 

transporte urbano de pasajeros. 

 

Actualmente, Cootranshacaritama Ltda,  cuenta con dos oficinas en Ocaña, Norte de 

Santander , una ubicada en el sector de La Ondina, donde se ofrecen los servicios de envió de 

encomiendas, estación de servicio, lavadero de vehículos , almacén de repuestos y es el sitio de 

parqueo de las busetas que ofrecen transporte urbano. La otra está situada en el Centro, que 

ofrece el servicio de venta de pasajes con destinos: 

 

Ocaña – Valledupar y Viceversa 

Ocaña – Palitas y Viceversa 

Ocaña – El Banco y Viceversa 

Ocaña – Convención y Viceversa 

Ocaña – Aguachica y Viceversa. 
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1.1.1 Misión 

 

Somos una Cooperativa dedicada a la prestación de servicio de transporte urbano-

colectivo, urbano-individual, mixto, especial, intermunicipal, estación de servicio, lavadero de 

vehículos y almacén de repuestos en la ciudad de Ocaña y la Región. Contamos con un personal 

idóneo para garantizar un servicio eficiente y confiable a nuestros clientes, manteniendo el 

impacto social y comprometido con la satisfacción de las necesidades de nuestros usuarios, 

asociados y partes interesadas. 

 

1.1.2 Visión  

 

Cootranshacaritama Ltda se proyecta para el año 2020 como una empresa líder en la 

prestación de los servicios de transporte urbano-colectivo, urbano-individual, mixto, especial, 

intermunicipal, estación de servicio,  lavadero de vehículos y almacén de repuestos en el Nor-

oriente Colombiano y de reconocimiento a nivel Nacional, comprometidos con el desarrollo de 

nuevos servicios y la introducción de nuevas tecnologías que permitan el mejoramiento continuo 

en todos sus procesos, talento humano y parque automotor, satisfaciendo las necesidades de los 

clientes, asociados y partes interesadas.  

  

1.1.3 Objetivos de la Empresa  

 

              Ser en 2020, una cooperativa líder en la prestación de servicio de transporte  

      Urbano e intermunicipal en el país. 



3 
 

1.1.4 Descripción de la Estructura Organizacional 

 

Cootranshacaritama Ltda, está organizada  de manera jerárquica, a tal punto que la 

asamblea  general, es la máxima instancia, la cual está conformada por un grupo de personas 

que toman  decisiones para mejorar el servicio de transporte y generar estrategias para su 

ejecución. 

 

El gerente, es el representante legal de la cooperativa,  quien dirige varias áreas, 

referentes al ámbito administrativo-operativo  y los servicios de transporte, estación de 

servicios y encomiendas ofrecidas a nivel municipal e intermunicipal. El comunicador social 

se encuentra asignado al área de secretaría general, donde ejerce diferentes tares  de acuerdo 

a sus funciones. 
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(Cootranshacaritama, 2010) 

Figura  1 Organigrama Cootranshacaritama Ltda  

Nota: Representación gráfica del organigrama de Cootranshacaritama Ltda. 

 

1.1.5 Descripción de la dependencia y/o proyecto al que fue asignado.  

 

Cootranshacaritama Ltda, no posee área de comunicaciones en su estructura 

organizacional, sin embargo, el gerente de esta cooperativa, asigna una oficina para cumplir 

la  función de manejar la comunicación interna y externa de la empresa ubicada en el área de 

secretaría general para cumplir las diferentes tareas asignadas. Esta área tiene como fin, 

atender las inquietudes de empleados y  usuarios, dar  a conocer los servicios que ofrece la 

empresa y a su vez, ser puente entre los medios masivos de comunicación de la región de 

influencia (Ocaña-Catatumbo-Sur del Cesar-Valledupar) y las directivas para atender quejas, 

reclamos y solicitudes en aras de fortalecer el uso del transporte legal.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



5 
 

1.2  Diagnóstico inicial de la dependencia asignada 

 

Tabla 1  

Diagnóstico inicial de la dependencia asignada 

 

Nota: Matriz de DOFA 

Fuente: Pasante (2018) 

 

 

 

 

Matriz FODA 

 

 

                      Factores externos 

 

 

 

 

 

                      Factores internos 

Oportunidades Amenazas 

Establecer a la dependencia de 

comunicaciones de la cooperativa, 

con el fin de mejorar la calidad de 

los servicios. 

Poca fidelidad de los usuarios 

a la empresa, al no atender sus 

quejas, reclamos y 

sugerencias, por  información 

insuficiente. 

 

                 Debilidades             Estrategias FO         Estrategias DO 

 .No posee una oficina encargada de 

las comunicaciones de la 

cooperativa. 

 

 Falencias en cuanto a la atención de 

los usuarios  

 

 No posee un buzón de sugerencias 

(PQRS), que permita atender las 

quejas de los usuarios. 

-Dar seguimiento a la dependencia 

de comunicaciones, a través de un 

grupo de trabajo idóneo. 

 

-Generar confianza entre empleados 

y empresa, para crear ideas de 

innovación para la promoción de los 

servicios de trasporte. 

 

Establecer el área de 

comunicaciones, que permitirá 

conseguir las herramientas 

necesarias para el 

mejoramiento en la atención a 

los usuarios. 

Fortalezas Estrategias FA Estrategias DA 

 Grupo de trabajo idóneo para la 

realización de actividades en pro de 

la cooperativa. 

 Buena comunicación entre 

empleados de la empresa, lo que 

permite elaborar estrategias de 

mejoramiento continuo. 

Capacitar a los empleados de la 

cooperativa, para mejorar  la 

atención a los usuarios y los 

servicios. 

 

 

  

-Conseguir las herramientas 

necesarias para laborar 

 

-Mejorar la atención a los 

usuarios en cuanto al  PQRS 

(Peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias).    
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1.2.1 Planteamiento del problema 

 

Al realizar una inspección de la comunicación  interna y externa de Cootranshacaritama 

Ltda, se pudo establecer que la empresa, no posee personal y herramientas destinadas al manejo 

de las comunicaciones, lo que promueve la desinformación frente a los servicios de transporte, 

envió de encomiendas, estación de servicio, lavadero de vehículos y almacén de repuestos. A su 

vez no permite que la cooperativa pueda dar a conocer a los usuarios y empleados los nuevos 

modelos empleados en aras de brindar un mejor servicio. Por esto es indispensable la figura del 

comunicador social para mantener una relación directa con los empleados de la cooperativa, 

medios de comunicación local y regional y a través de ellos poder dar a conocer a la comunidad 

en general cada avance, para así proyectar una imagen positiva y confiable a la sociedad, 

ofreciendo servicios seguros y de gran calidad.  

 

Con todo esto, se busca que los usuarios se sientan seguros al utilizar los servicios, se 

apoderen de la empresa como una apuesta al transporte formal y a su vez tengan la posibilidad de 

que la cooperativa de respuesta directa a cada una de sus inquietudes frente a los servicios de 

Cootranshacaritama Ltda. Además, se estableció que los empleados tienen poco sentido de 

pertenencia por la empresa, originado por la falta de comunicación entre ellos y los directivos, lo 

que no permite generar espacios de confianza para el mejoramiento de los servicios de 

transporte, pues la información suministrada es insuficiente y las inquietudes no son atendidas, 

debido a que la cooperativa no cuenta con un área dirigida a brindar  atención o exponer cada 

tema en modelos internos de comunicación.  
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Cootranshacaritama, tiene influencia en Ocaña, El Catatumbo, Sur del Cesar y Valledupar, 

donde ofrece el servicio de transporte de pasajeros, lo que permitiría promover su utilización 

mediante estrategias publicitarias que cautiven la atención de la gente y logre posicionar a la 

empresa en esas áreas. 

 

Una posible alternativa, es impulsar la comunicación interna y externa, para subsanar las 

falencias de la cooperativa, para así mejorar los servicios, la atención a usuarios y empleados, y 

crear un ambiente óptimo, que permita establecer un espacio de confianza para que estas 

personas sean partícipes en el mejoramiento de Cootranshacaritama, como empresa que no solo 

ofrece servicio de transporte urbano, sino intermunicipal a otras ciudades de país. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



8 
 

1.3  Objetivos de la pasantía 

 

1.3.1 General  

 

Diseño de estrategias de comunicación interna y externa para la empresa de transporte 

de pasajeros, envío de encomiendas, almacén de repuestos, lavadero de vehículos y estación 

de servicios Cootranshacaritama Ltda, en Ocaña, Norte de Santander. 

 

1.3.2 Específicos  

 Diagnosticar  la situación actual de la comunicación interna y externa de la cooperativa 

Cootranshacaritama Ltda, en Ocaña, Norte de Santander. 

 Caracterizar los factores que inciden en la comunicación interna y externa de la 

cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en Ocaña, Norte de Santander.  

 Crear las estrategias comunicativas, que permitan impulsar la comunicación  interna y 

externa de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en Ocaña, Norte de Santander. 
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1.4  Descripción de las actividades a desarrollar en la misma.  

 

Tabla 2  

Descripción de las Actividades a Desarrollar en la Misma. 

 

 

 

    Objetivo General 
 

 

 

 

Objetivos Específicos 
 

 

Actividades a desarrollar en la 

empresa para hacer posible el 

cumplimiento de los Objetivos 

Específicos 
 

 

 

 

 

 

Diseño de estrategias de 

comunicación interna y externa 

para la empresa de transporte de 

pasajeros, envío de 

encomiendas, almacén de 

repuestos, lavadero de vehículos 

y estación de servicios 

Cootranshacaritama Ltda, en 

Ocaña, Norte de Santander. 

 

 

Diagnosticar  la situación actual de 

la comunicación interna y externa 

de la cooperativa 

Cootranshacaritama Ltda, en 

Ocaña, Norte de Santander. 

 

Medir a través de encuestas, el grado de 

comunicación interna y externa que 

posee Cootranshacaritama Ltda, donde se 

tendrán en cuenta los aspectos  

importantes de la cooperativa y de las 

herramientas para promover los servicios 

de la empresa. 

 

Caracterizar los factores que 

inciden en la comunicación interna 

y externa de la cooperativa 

Cootranshacaritama Ltda, en 

Ocaña, Norte de Santander.  

 

Luego de aplicar la encuesta, se 

procederá a identificar las falencias 

comunicativas que tiene la empresa en 

cuanto a atención al cliente, relación con 

los empleados, promoción de los 

servicios de transporte a través de redes 

sociales y otros medios. 

 

 

Crear las estrategias 

comunicativas, que permitan 

impulsar la comunicación  interna 

y externa de la cooperativa 

Cootranshacaritama Ltda, en 

Ocaña, Norte de Santander. 

 

Posteriormente, se procederá a crear las 

estrategias, que permitirán mejorar la 

comunicación interna y externa de la 

empresa, de acuerdo a los criterios 

comunicativos que debe tener una 

cooperativa de transporte, para la 

promoción de los servicios y el 

mejoramiento de la relación con los 

empleados y usuarios. 

 

Nota: La tabla muestra la descripción de actividades a desarrollar en cada uno de los objetivos.  

Fuente: Pasante (2018). 
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Capítulo 2. Enfoques Referenciales 

 

2.1 Enfoque Conceptual 

 

Estrategias de comunicación. La estrategia de comunicación es la herramienta de 

planificación que sistematiza de manera global, integral y coherente los objetivos generales, las 

tácticas, los mensajes, las acciones, los indicadores, los instrumentos y los plazos que la 

organización va a poner en juego para trasladar su imagen y su mensaje al exterior en un periodo 

determinado. Este periodo va a ser amplio -cuatro años por ejemplo y será operativizado por 

planes anuales que gradúen la consecución de los objetivos generales mediante objetivos 

específicos a más corto plazo, y establezca un calendario de actividades a desarrollar. Abarca un 

abanico muy amplio de aspectos y tareas que van desde la imagen corporativa hasta la gestión de 

medios, pasando por las relaciones públicas o la corrección de textos. En este apartado nos 

vamos a centrar en la gestión de medios. (Bolunta, 2010) 

 

Comunicación Interna. Se refiere a las comunicaciones que se desarrollan dentro de una 

organización. 

 

Podría definirse como  el conjunto de actividades programadas desde un plan, las cuales 

son diseñadas, ejecutadas y evaluadas desde el área de comunicación interna. Están dirigidas a 

los colaboradores de la organización, con el fin de dar a conocer  qué es,  qué hace, qué pretende  

y cómo marcha la organización y de alinear al personal con los objetivos organizacionales. 

(Reunidos, 2016) 
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Comunicación Externa. La comunicación externa se define como el conjunto de 

operaciones de comunicación destinadas a los públicos externos de una empresa o institución, es 

decir, tanto al gran público, directamente o a través de los periodistas, como a sus proveedores, 

accionistas, a los poderes públicos y administraciones locales y regionales, a organizaciones 

internacionales. Por ello, liderar bien exige comunicar bien. (Muniz, 2018) 

 

Canales de Comunicación. Los medios o canales, de comunicación son el método de 

difusión que se emplea para enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes rasgos: 

mediatizados y directos. Los canales mediatizados son los que requieren de algún tipo de 

tecnología para la producción de mensajes y el contacto entre la fuente y el receptor o receptores, 

no es directo, sino a través de algún vehículo físico externo. (Muriel, 2018) 

 

Clima Laboral. El clima laboral no es otra cosa el medio en el que se desarrolla el trabajo 

cotidiano. La calidad de este clima influye directamente en la satisfacción de los trabajadores  y 

por lo tanto en la productividad empresarial. Si eres capaz de conseguir una mayor productividad 

con un buen clima laboral, tienes todo lo necesario para conseguir grande éxitos en tu empresa. 

(Pyme, 2016) 

 

Posicionamiento. Es la asociación entre una Marca y una serie de atributos. De esta 

manera, se dice que un producto se ha “posicionado” cuando el vínculo entre una “marca” y un 

“atributo” está claramente establecido. La palabra posicionamiento hace referencia a la 

“posición” que ocupa la marca en la mente de un consumidor, para distinguirla de la “posición” 

ocupada por otra marca, pero esas “posiciones” no son más que asociaciones entre una marca y 
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sus atributos. En consecuencia, el posicionamiento no es algo que se haga con el producto o con 

el merchandising o con los folletos o en el mercado, es algo que ocurre en la mente de los 

consumidores. (Branding, 2014) 

 

Cooperativa. Es cooperativa la empresa asociativa sin ánimo de lucro, en la cual los 

trabajadores o los usuarios, según el caso, son simultáneamente los aportantes y los gestores de 

la empresa, creada con el objeto de producir o distribuir conjunta y eficientemente bienes o 

servicios para satisfacer las necesidades de sus asociados y de la comunidad en general. 

(Orgsolidarias, 2018) 

 

Excelencia. Puede usarse con varios sentidos que describiremos a continuación, en tanto, 

los mismos coinciden en una aplicación a aquellos objetos o personas que merecen un 

tratamiento de aprecio y de estima porque disponen de una calidad superior u ocupan un lugar 

social que los distingue. (DefiniciónABC, 2007) 

 

Calidad. Uno de los enfoques típicos es definir Calidad desde la perspectiva del cliente o 

consumidor final. Básicamente se dice que un producto o servicio es de calidad se satisface 

adecuadamente las expectativas de dicho cliente. En esta definición queda de manifiesto que la 

calidad es un concepto relativo y depende de la valoración que tiene una persona por las 

prestaciones de un producto o servicio. De esta forma se explica que un mismo producto puede 

ser percibido (en términos de calidad) en forma distinta por 2 personas; más aún, una misma 

persona dependiendo de la oportunidad, estado de ánimo, etc., puede estar más o menos 

conforme con un producto o servicio que este consumiendo. (Total) 
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Reconocimiento. Se deriva del latín re-cognoscere, y expresa el conocimiento en 

profundidad de algo o de alguien. En lenguaje platónico significaría sacar a la luz el verdadero 

conocimiento de algo. No es un conocimiento conceptual ni sólo un conocimiento entendido 

como visión, sino como movimiento para ver las cosas de modo radical. (Aranguren, 2009) 

 

Identidad Corporativa. Son todos los elementos externos que conforman la identidad, la 

personalidad de una empresa y que le ofrecen un valor diferenciador de cara a su competencia. 

Una buena identidad deber ser sólida y coherente con el producto o empresa que se quiera 

comunicar y generar máxima confianza en su sector.  (Borges, 2018) 

 

Responsabilidad. Suele ser considerada como uno de los principios humanos más 

significativos ya que, mediante la capacidad humana que habilita a una persona poder elegir 

frente a las circunstancias que la vida presente, uno opta por la forma  en que va actuar y 

relacionarse con el otro. (Concepto, 2018) 

 

Servicio. En el ámbito económico es la acción de satisfacer determinada necesidad de los 

clientes por parte de una empresa a través del desarrollo de una actividad económica. En cierto 

sentido, podría considerarse que los servicios son bienes intangibles ofrecidos por las compañías, 

ya que no cuentan con forma material y se realizan a cambio de una retribución económica. 

(Economipedia, 2015) 
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Calidad Humana. La calidad humana es el conjunto de atributos que generan 

un comportamiento positivo en los trabajadores del sector público, lo cual aplicado 

al desarrollo de sus actividades permitirá alcanzar una mejora del trato, lo que redundará en 

confianza y seguridad en el usuario del sector público. (CELIS, 2014) 

 

Promoción. Hace mención a la acción y efecto de promover. Este verbo, por su parte, 

refiere a iniciar o impulsar un proceso o una cosa; elevar a alguien a un cargo o empleo superior 

al que tenía; o tomar la iniciativa para realizar algo. (Definición.De, 2016) 

 

Eficiencia. Se refiere a la habilidad, capacidad o posibilidad de alcanzar un objetivo o 

lograr un fin utilizando la menor cantidad de recursos disponibles. Un comportamiento eficiente 

es aquel que plantea una estrategia racional y coherente que permite maximizar y optimizar el 

tiempo, los recursos y las decisiones. (Significado.net, 2014) 

 

Redes Sociales. Las redes sociales son sitios de internet que permiten a las personas 

conectarse con sus amigos e incluso realizar nuevas amistades, de manera virtual, y compartir 

contenidos, interactuar, crear comunidades sobre intereses similares: trabajo, lecturas, juegos, 

amistad, relaciones amorosas, relaciones comerciales, etc. (familias, 2017) 

 

 

 

 

https://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
https://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/concep-organizar/concep-organizar.shtml#SECTOR
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2.2  Enfoque Legal 

 

Congreso de la República  

 

Ley 23 de 1982 “Sobre Derechos de Autor”  

 

Capítulo I 

Artículo 1: Los autores de obras literarias, científicas y artísticas gozarán de protección 

para sus obras en la forma prescrita por la presente ley y, en cuanto fuere compatible con ella, 

por el derecho común. También protege esta ley a los intérpretes o ejecutantes, a los productores 

de fonogramas y a los organismos de radiodifusión, en sus derechos conexos a los del autor. 

 

Congreso de Colombia Ley 1341 de 2009  

 

Capítulo I  

Artículo 3°. Sociedad de la información y del conocimiento. El Estado reconoce que el 

acceso y uso de las Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, el despliegue y uso 

eficiente de la infraestructura, el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la protección a los 

usuarios, la formación de talento humano en estas tecnologías y su carácter transversal, son 

pilares para la consolidación de las sociedades de la información y del conocimiento. 
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Ley 1712 de 2014 

Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la 

Información Pública Nacional y se dictan otras disposiciones. 

 

El Congreso de la República  

   

Decreta:  

   

Título I 

 

Disposiciones Generales 

Artículo 3°.Otros principios de la transparencia y acceso a la información pública. En la 

interpretación del derecho de acceso a la información se deberá adoptar un criterio de 

razonabilidad y proporcionalidad, así como aplicar los siguientes principios:  

   

Principio de transparencia. Principio conforme al cual toda la información en poder de 

los sujetos obligados definidos en esta ley se presume pública, en consecuencia de lo cual dichos 

sujetos están en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los términos más 

amplios posibles y a través de los medios y procedimientos que al efecto establezca la ley, 

excluyendo solo aquello que esté sujeto a las excepciones constitucionales y legales y bajo el 

cumplimiento de los requisitos establecidos en esta ley.  
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Principio de buena fe. En virtud del cual todo sujeto obligado, al cumplir con las 

obligaciones derivadas del derecho de acceso a la información pública, lo hará con motivación 

honesta, leal y desprovista de cualquier intención dolosa o culposa.  

   

Principio de facilitación. En virtud de este principio los sujetos obligados deberán facilitar 

el ejercicio del derecho de acceso a la información pública, excluyendo exigencias o requisitos 

que puedan obstruirlo o impedirlo.  

   

Principio de no discriminación. De acuerdo al cual los sujetos obligados deberán entregar 

información a todas las personas que lo soliciten, en igualdad de condiciones, sin hacer 

distinciones arbitrarias y sin exigir expresión de causa o motivación para la solicitud.  

   

Principio de gratuidad. Según este principio el acceso a la información pública es 

gratuito y no se podrá cobrar valores adicionales al costo de reproducción de la información.  

   

Principio de celeridad. Con este principio se busca la agilidad en el trámite y la gestión 

administrativa. Comporta la indispensable agilidad en el cumplimiento de las tareas a cargo de 

entidades y servidores públicos.  

   

Principio de eficacia. El principio impone el logro de resultados mínimos en relación con 

las responsabilidades confiadas a los organismos estatales, con miras a la efectividad de los 

derechos colectivos e individuales.  
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Principio de la calidad de la información. Toda la información de interés público que sea 

producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, deberá ser oportuna, objetiva, veraz, 

completa, reutilizable, procesable y estar disponible en formatos accesibles para los solicitantes e 

interesados en ella, teniendo en cuenta los procedimientos de gestión documental de la respectiva 

entidad.  

   

Principio de la divulgación proactiva de la información. El derecho de acceso a la 

información no radica únicamente en la obligación de dar respuesta a las peticiones de la 

sociedad, sino también en el deber de los sujetos obligados de promover y generar una cultura de 

transparencia, lo que conlleva la obligación de publicar y divulgar documentos y archivos que 

plasman la actividad estatal y de interés público, de forma rutinaria y proactiva, actualizada, 

accesible y comprensible, atendiendo a límites razonables del talento humano y recursos físicos y 

financieros.  

   

Principio de responsabilidad en el uso de la información. En virtud de este, cualquier 

persona que haga uso de la información que proporcionen los sujetos obligados, lo hará 

atendiendo a la misma.  
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Capítulo 3. Informe de Cumplimiento de Trabajo 

 

3.1 Presentación de Resultados 

 

3.1.1 Objetivo 1.  Diagnosticar  la situación actual de la comunicación interna y externa de 

la cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en Ocaña, Norte de Santander. 

 

Para el logro de este objetivo,  se llevó a cabo  la realización de dos encuestas en un tiempo 

establecido de dos semanas, que permitieran diagnosticar  la comunicación interna y externa de 

Cootranshacaritama Ltda, donde se tuvo en cuenta un tamaño de muestra de 68 personas para 

cada caso. La encuesta de comunicación interna, seria dirigida los públicos internos de la 

cooperativa, como los empleados administrativos y conductores, mientras que la encuesta de 

comunicación externa, fue destinada al público en general. 

 

Para realizar las encuestas de comunicación interna, se tuvieron en cuenta, aspectos como 

el ambiente laboral, relación entre compañeros de trabajo, autonomía, trayectoria de cada uno de 

los empleados, sentido de pertenencia por la cooperativa, orientación en el trabajo, remuneración 

y relación con los jefes.  

 

Para las encuestas de comunicación externa, se evaluaron  factores como identidad 

corporativa, posicionamiento, dirección de marca, calidad de los servicios, calidad de la atención 

ofrecida por empleados, impacto de Cootranshacaritama en el desarrollo de la región y canales 

de comunicación. Para el análisis de datos, destino un tiempo de una semana. 
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Resultados Encuesta de Comunicación Interna 

 

A continuación se pueden visualizar los resultados de comunicación interna,  

caracterizados por género, edad, cargo en la empresa y nivel de educación para la realización de 

un diagnóstico completo de la situación de la cooperativa, cuya muestra es de 68 personas 

encuestadas.  

 

3.1.1.1 Caracterización de Públicos Internos Por Género  

 

Tabla 3  

Número de Hombres y Mujeres Encuestados 

Hombres Mujeres 

41 27 

 

Nota: La tabla muestra la cantidad de hombres y mujeres a quienes se les realizaron las 

encuestas.  

 

Tabla 4  

Tiempo que llevan trabajando los encuestados en Cootranshacaritama Ltda 

1. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda? 

Menos de 2 Años   21  

Entre 2 y 5 Años  16  

Entre 5 y 12 Años  19  

Más de 12 Años  12  
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Nota: La tabla muestra el tiempo de trabajo de los empleados en la cooperativa, donde se 

identifica que 21 personas tienen menos de dos años, 16 personas entre 2 y 5, 19 personas entre 5 

y 12,  y las 12 personas restantes, tienen más de 12 de estar laborando. 

 

Tabla 5  

Satisfacción de los empleados por su trayectoria en la cooperativa 

2. ¿Está usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa? 

Sí  48  

No  20  

 

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfacción de los empleados por la cooperativa, 

donde la mayoría afirma estar satisfecha. 

 

Tabla 6 

 Percepción de los empleados por la  cooperativa 

3. ¿Le gusta su empresa? 

Sí  42  

No  26  

 

Nota: La tabla muestra la percepción que tienen los empleados de la cooperativa, 

identificando que la mayoría, le gusta la empresa. 
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Tabla 7 

Aportes de los empleados con su trabajo a la cooperativa  

4. Con su trabajo ¿Qué aporta usted a la cooperativa? 

Buena Atención  16  

Responsabilidad  13  

Calidad  22  

Experiencia  11  

Eficiencia  1  

Compromiso  5  

 

Nota: La tabla muestra el aporte de  los empleados a la cooperativa desde lo laboral, 

donde se identifica que 22 personas afirman brindar calidad en los servicios. 

 

Tabla 8  

Trayectoria y satisfacción en la empresa 

5. ¿Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de 

sueldos y condiciones, se quedaría en la empresa? 

Sí  53  

No  15  

    

 

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfacción de los empleados por la empresa, 

identificando que 53 personas, afirman  querer quedarse en la cooperativa, si le ofrecieran 

empleo en otro sitio con igualdad de condiciones. 

 

Tabla 9  

Satisfacción por el trabajo 

6. ¿Le resulta cómoda su manera de trabajar? 

Sí  39  

No  19  

Algunas Veces  10  
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Nota: La tabla muestra la opinión de los empleados frente a la manera de trabajar, donde 

se identifica que  39 personas de 68 encuestadas, se sienten cómodas con su manera de trabajar. 

 

Tabla 10 

 Incomodidad en el trabajo 

7. ¿Qué tipo de incomodidad se presenta a la hora de realizar su 

función?  

Fallas de iluminación      6  

Equipos obsoletos    9  

Ventilación inapropiada     3  

Poco espacio     7  

Ruidos  10  

Presión por manejo de tiempo      16  

Infraestructura vial  17  

 

Nota: La tabla muestra el tipo de incomodidad que afecta más a los empleados de la 

cooperativa, identificando que la mayoría estar inconformes por la infraestructura vial y presión 

en el tiempo. 

 

Tabla 11  

Autonomía en el trabajo 

8. ¿Tiene usted suficiente autonomía en su trabajo? 

Sí      37  

No    10  

Algunas Veces     8  

Casi Siempre     13  

 

Nota: La tabla muestra el nivel de autonomía de los empleados en la cooperativa, donde 

se identifica que 37 personas, afirman tener autonomía laboral. 
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Tabla 12  

Relación con los jefes 

9. ¿Sus ideas son escuchadas por sus jefes o superiores? 

Sí      41  

No    7  

Algunas Veces     11  

Casi Siempre     9  

 

Nota: La tabla muestra que 41 personas, afirman que sus jefes, escuchan sus ideas. 

 

Tabla 13   

Relacion con compañeros de trabajo 

10. ¿Se lleva usted bien con sus compañeros de trabajo? 

Sí      57  

No    0  

Algunas Veces     8  

Casi Siempre     3  

 

Nota: La tabla muestra  que 57 personas, afirman llevarse bien con sus compañeros de 

trabajo. 

 

Tabla 14  

Trabajo en equipo 

11. ¿Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compañeros 

de trabajo? 

Sí      33  

No    7  

Algunas Veces     2  

Casi Siempre     26  
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Nota: La tabla muestra que gran parte de los empleados, afirman trabajar en equipo con 

sus jefes y  compañeros de trabajo. 

  

Tabla 15  

Percepción de los empleados por los jefes 

12. ¿Cuál es la percepción que tiene de su jefe? Maque con una X , la 

opción que crea conveniente 

Comprometido,  Empático y Responsable  15  

Amable, Sociable  y Carismático  12  

Exigente y Comunicativo  3  

Comprometido,  Empático, Responsable y 

Exigente 

 38  

 

Nota: La tabla muestra el grado de percepción de los empleados por el jefe, donde se 

identifica que 38 personas  afirman que su jefe es comprometido, empático, responsable y 

exigente. 

 

Tabla 16  

Remuneración 

13. ¿Cree usted que su trabajo está bien remunerado? 

Sí  53  

No  15  

 

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfacción de los empleados por su salario, donde la 

mayoría afirma que su trabajo está bien remunerado. 
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Tabla 17  

Año de creación de Cootranshacaritama Ltda 

14. ¿Conoce el año de creación de Cootranshacaritama Ltda? 

Sí  19  

No  49  

   

Nota: La tabla muestra el grado de conocimiento de los empleados por el año de creación 

de la cooperativa. Donde 39 personas, no lo conocen. 

 

Tabla 18  

Conocimiento de la misión de la empresa 

15. ¿Conoce la Misión de  Cootranshacaritama? 

Sí  23  

No  45  

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento que tienen  los empleados de la cooperativa de la 

misión, donde la mayoría afirma no conocerla. 

 

Tabla 19 

 Atributos en la misión  

16. ¿Qué atributos aparecen en la misión de la cooperativa? ( Selección 

la Opción que crea correcta)  

Eficiente, Confiable   y Personal Idóneo    6  

Responsabilidad, Compromiso  y Calidad  4  

Eficiente, Confiable   y Compromiso    10  

Compromiso, Calidad y Personal Idóneo    3  
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Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados  por los atributos en la misión, 

donde   gran parte de ellos, no los conocen. Los atributos son  eficiente, confiable y personal 

idóneo. 

 

Tabla 20  

Conocimiento de la visión de la empresa 

17. ¿Conoce la Visión de  Cootranshacaritama? 

Sí    19  

No  49  

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento que tienen  los empleados de la cooperativa de la 

visión, donde la mayoría afirma no conocerla. 

 

Tabla 21  

Atributos en la visión 

18. ¿ Qué atributos aparecen en la visión de la cooperativa? (Seleccione 

la opción  que crea necesaria) 

Reconocimiento, Confiable  y Desarrollo  6  

Responsabilidad, Talento Humano y 

Tecnologías 

 5  

Tecnologías, Confiable  y Talento 

Humano 

 7  

Reconocimiento, Desarrollo y 

Tecnologías 

 1  

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados  por los atributos en la visión, 

donde  gran parte de ellos, no los conocen. Los atributos son  reconocimiento, desarrollo y 

tecnologías. 
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Tabla 22  

Conocimiento de los servicios de la empresa 

19. ¿Cuáles son  los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda? 

Transporte  14  

Transporte y Encomiendas  16  

Transporte, Encomiendas, Estación de 

Servicio y Lavadero de Vehículos 

 21  

Encomiendas y Estación de Servicio  9  

Transporte y Estación de Servicio  8  

 

Nota: La tabla muestra en conocimiento que tienen los empleados  de los servicios 

ofrecidos por la cooperativa, donde 21 personas, conocen los servicios. 

 

Tabla 23  

Capacitación y orientación a empleados 

20. ¿Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algún tipo de 

capacitación u orientación sobre su trabajo? 

Sí  43  

No  25  

 

Nota: La tabla muestra si los empleados han recibido capacitación en sus labores, donde 

23 afirman   haber sido capacitados. 

 

Tabla 24 

 Atención a los usuarios 

21. ¿Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las 

inquietudes  de los empleados (conductores, administrativos, 

despachadores…)? 

Sí  57  

No  11  
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Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados sobre  la oficina de atención, 

donde la mayoría afirma que la cooperativa si posee una oficina. 

 

Tabla 25 

 Atención a quejas por buzón de sugerencias 

22. ¿Conoce si la cooperativa posee un buzón, que permita almacenar 

sus peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias (PQRS)  para 

posteriormente ser atendidas? 

Sí  36  

No  32  

 

Nota: La tabla muestra que 36 personas afirman conocer un buzón de sugerencias, para 

almacenar sus inquietudes y 32 dicen no conocerlo. 

 

Tabla 26  

Medios utilizados para presentar quejas 

23. ¿Qué medios utiliza usted para presentar peticiones, quejas, 

reclamos y  sugerencias (PQRS)? (Marque las respuestas que crea 

convenientes) 

Llamada Telefónica  31  

Correo Electrónico  8  

De Manera Personal  17  

Por Escrito (Oficio)  12  

 

Nota: La tabla muestra los medios utilizados por los empleados para presentar quejas, 

peticiones, reclamos y sugerencias, identificando que la mayoría, utilizan las llamadas telefónicas 

y la manera personal. 
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Tabla 27  

Atención oportuna a quejas 

24. ¿Cuándo ha presentado peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias, 

le han sido atendidas oportunamente? 

Sí  33  

No  5  

Algunas Veces  13  

Casi Siempre  17  

 

Nota: La tabla muestra si los empleados sienten que sus quejas han sido atendidas  

oportunamente, donde la mayoría afirma tener atención eficiente a sus quejas. 

 

Tabla 28 

 Conocimiento del reglamento de la empresa 

25. ¿Conoce usted el  reglamento de transporte de la Cooperativa de 

Transportadores Hacaritama Ltda? 

Sí  26  

No  42  

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento que tienen los empleados del reglamento de       

transporte de la cooperativa, donde la mayoría afirma no conocerlo. 

 

Tabla 29   

Desconocimiento del Reglamento de transporte 

26. ¿Por qué no conoce el reglamento de transporte de 

Cootranshacaritama Ltda? 

La cooperativa no me lo ha otorgado       29  

Tengo el reglamento pero no lo he leído  4  

No me interesa     6  

Otro motivo  3  
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Nota: La tabla muestra por qué algunos empleados de la cooperativa no conocen el 

reglamento de la cooperativa, donde la mayoría afirma que la cooperativa  no se los ha otorgado.  

 

Tabla 30  

Canales de comunicación de la empresa 

27. ¿Cuáles son los canales de comunicación que se usan en  

Cootranshacaritama Ltda? 

Reuniones, Asambleas  y Encuentros 

personales   

 17  

Circulares, Teléfono  y Correo Unificado     5  

Buzón de Quejas y Sugerencia  6  

Carteleras Informativas  y  WhatsApp     12  

Todas Las Anteriores  28  

 

Nota: La tabla muestra que canales de comunicación son frecuentados por los empleados, 

donde se identifica cuál de ellos presentó mayor número de  respuesta. 

 

3.1.1.2 Caracterización de públicos internos por edad 

 

Tabla 31  

Tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama Ltda 

1. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Menos de 2 Años 12 Personas 5 Personas 4 Personas - 

Entre 2 y 5 Años 3 Personas 10 Personas - 3 Personas 

Entre 5 y 12 Años - 11 Personas 4 Personas 4 Personas 

Más de 12 Años - 3 Personas 5 Personas 4 Personas 

Total       15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 



32 
 

Nota: La tabla muestra el tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama, 

donde se identifica cuál de ellos presentó mayor número de  respuesta. 

 

Tabla 32 

 Satisfacción de los empleados por su trayectoria en la cooperativa 

2. ¿Está usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 9 Personas 18 Personas 10 Personas 11 Personas 

No 6 Personas 11 Personas 3 Personas - 

Total       15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfacción de los empleados por su trayectoria en la 

cooperativa, donde se identifica cuál de ellos presentó mayor número de  respuesta. 

 

Tabla 33  

 Percepción de los empleados por la  cooperativa 

3. ¿Le gusta su empresa? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 7 Personas 16 Personas 8 Personas 11 Personas 

No 8 Personas 13 Personas 5 Personas - 

Total      15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra la percepción de los empleados por la empresa, donde se 

identifica cuál de ellos presentó mayor número de  respuesta. 
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Tabla 34  

Aportes de los empleados con su trabajo a la cooperativa 

4. Con su trabajo ¿Qué aporta usted a la cooperativa? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Buena Atención 4 Personas 5 Personas 3 Personas 4 Personas 

Responsabilidad 2 Personas 5  Personas 5 Personas 1 Personas 

Calidad 5 Personas 10 Personas 4 Personas 3 Personas 

Experiencia 3 Personas 6 Personas - 2 Personas 

Eficiencia 1 Personas - - - 

Compromiso - 3 Personas 1 Personas 1 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra el aporte que realizan los empleados con su labor a 

Cootranshacaritama, donde se identifica cuál de ellos presentó mayor número de  respuesta. 

 

Tabla 35  

Trayectoria y satisfacción en la empresa 

5. ¿Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de sueldos y 

condiciones, se quedaría en la empresa? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 10 Personas 20 Personas 13 Personas 10 Personas 

No 5 Personas 9 Personas - 1 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados frente a su trayectoria en la 

cooperativa, las cuales son clasificadas por rango de edad. 
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Tabla 36  

Satisfacción por el trabajo 

6. ¿Le resulta cómoda su manera de trabajar? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Sí 4 Personas 15 Personas 12 Personas 8 Personas 

No 7 Personas 9 Personas - 3 Personas 

Algunas Veces 4 Personas 5 Personas 1 Personas - 

Total    15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las contestaciones de los encuestados frente  a la comodidad en el 

trabajo, donde se identifican las respuestas por rango de edad. 

 

Tabla 37  

Incomodidad en el trabajo 

7. ¿Qué tipo de incomodidad se presenta a la hora de realizar su 

función? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Fallas de iluminación 1 Personas - 5 Personas - 

Equipos obsoletos - 7 Personas - 2 Personas 

Ventilación inapropiada - - 3 Personas - 

Poco espacio - 1 Personas - 6 Personas 

Ruidos 7 Personas 1 Personas 2 Personas - 

Presión por manejo de tiempo 5 Personas 8 Personas 2  Personas 1 Personas 

Infraestructura vial 2 Personas 12 Personas 1 Personas 2 Personas 

Total   15 

Personas 

29 

Personas 

13 

Personas 

 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados  clasificados por rangos de edad, 

frente a las incomodidades que presentan a la hora de realizar su labor. 
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Tabla 38 

 Autonomía en el trabajo 

8. ¿Tiene usted suficiente autonomía en su trabajo? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Sí 10 Personas 19 Personas 6 Personas 2 Personas 

No 3 Personas 5 Personas - 2 Personas 

Algunas Veces 1 Personas 2 Personas 4 Personas 1 Personas 

Casi Siempre 1 Personas 3 Personas 3 Personas 6 Personas 

Total  15 Personas 29 Personas 13 Personas  11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rangos de edad, 

frente a la autonomía en su trabajo. 

 

Tabla 39 

 Relación con los jefes 

9. ¿Sus ideas son escuchadas por sus jefes o superiores? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 10 Personas 16 Personas 7 Personas 8 Personas 

No 1 Personas 6 Personas - - 

Algunas Veces 2 Personas 2 Personas 4 Personas 3 Personas 

Casi Siempre 2 Personas 5 Personas 2 Personas - 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificadas por rangos de edad, 

frente a la recepción de ideas por parte del jefe  o superior. 
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Tabla 40  

Relación con compañeros de trabajo 

10. ¿Se lleva usted bien con sus compañeros de trabajo? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 13 Personas 27 Personas 8 Personas 9 Personas 

No - - - - 

Algunas Veces - 2 Personas 4 Personas 2 Personas 

Casi Siempre 2 Personas - 1 Personas - 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra  las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a la relación con los compañeros de trabajo en la cooperativa. 

 

Tabla 41  

Trabajo en equipo 

11. ¿Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compañeros de 

trabajo? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 9 Personas 15 Personas 6 Personas 3 Personas 

No - 6 Personas - 1 Personas 

Algunas Veces - - 2 Personas - 

Casi Siempre 6 Personas 8 Personas 5 Personas 7 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al trabajo en equipo con sus jefes y compañeros de trabajo. 
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Tabla 42  

Percepción de los empleados por los jefes 

12. ¿Cuál es la percepción que tiene de su jefe? Maque con una X , la opción que 

crea convenientes 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Comprometido,  Empático 

y Responsable 

7 Personas 3 Personas 2 Personas 3 Personas 

Amable, Sociable  y 

Carismático 

5 Personas 4 Personas - 3 Personas 

Exigente y Comunicativo - 2 Personas 1 Personas - 

Comprometido,  Empático, 

Responsable y Exigente 

3 Personas 20 Personas 10 Personas 5 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a la percepción que tienen de su jefe.  

 

Tabla 43 

 Remuneración 

13. ¿Cree usted que su trabajo está bien remunerado? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 13 Personas 25 Personas 11 Personas 4 Personas 

No 2 Personas 4 Personas 2 Personas 7 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al trabajo bien remunerado. 
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Tabla 44  

Conocimiento del Año de creación de Cootranshacaritama Ltda 

14. ¿Conoce el año de creación de Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 5 Personas 9  Personas 3 Personas 2  Personas 

No 10 Personas 20 Personas 10 Personas 9 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento del año de creación de Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 45   

Conocimiento de la misión de la empresa 

15. ¿Conoce la Misión de  Cootranshacaritama? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 3 Personas 13  Personas 4 Personas 3  Personas 

No 12 Personas 16 Personas 9 Personas 8 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento de la misión de la cooperativa. 
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Tabla 46  

Atributos en la misión 

16. ¿Qué atributos aparecen en la misión de la cooperativa? (Seleccione la opción  

que crea correcta ) 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Eficiente, Confiable   y Personal 

Idóneo 

2 Personas 3 Personas 1 Personas - 

Responsabilidad, Compromiso  y 

Calidad 

1 Personas 2 Personas 1 Personas - 

Eficiente, Confiable   y 

Compromiso 

- 5 Personas 2 Personas 3 Personas 

Compromiso, Calidad y Personal 

Idóneo 

 3 Personas   

Total 3 Personas 13 Personas 4 Personas 3 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a los atributos que aparecen en la misión de la cooperativa, para verificar su respuesta.  

 

Tabla 47   

Conocimiento de la visión de la empresa 

17. ¿Conoce la Visión de  Cootranshacaritama? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 2 Personas 11  Personas 4 Personas 2  Personas 

No 13 Personas 18 Personas 9 Personas 9 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento de la visión de la cooperativa. 
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Tabla 48  

Atributos en la visión 

18. ¿ Qué atributos aparecen en la visión de la cooperativa? (Seleccione la opción  

que crea correcta ) 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Reconocimiento, Confiable  y 

Desarrollo 

2 Personas 3 Personas 1 Personas - 

Responsabilidad, Talento Humano y 

Tecnologías 

- 4 Personas 1 Personas - 

Tecnologías, Confiable  y Talento 

Humano 

- 4 Personas 2 Personas 1 Personas 

Reconocimiento, Desarrollo y 

Tecnologías 

- - - 1 Personas 

Total 2 Personas 11 Personas 4 Personas  2 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a los atributos que aparecen en la visión de la cooperativa, para verificar su respuesta.  

 

Tabla 49 

 Conocimiento de los servicios de la empresa 

19. ¿Cuáles son  los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Transporte 2 Personas 8 Personas 3 Personas 1 Personas 

Transporte y Encomiendas 7 Personas 5 Personas 2 Personas 2 Personas 

Transporte, Encomiendas, 

Estación de Servicio y Lavadero 

de Vehículos 

5 Personas 8 Personas 5 Personas 3 Personas 

Encomiendas y Estación de 

Servicio 

1 Personas 4 Personas 3 Personas 1 Personas 

Transporte y Estación de 

Servicio 

- 4 Personas - 4 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento de los servicios que ofrece la cooperativa..  

 

Tabla 50  

Capacitación y orientación a empleados 

20. ¿Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algún tipo de 

capacitación u orientación sobre su trabajo? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 13  Personas 17  Personas 8 Personas 5  Personas 

No 2 Personas 12 Personas 5 Personas 6 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a las capacitaciones u orientaciones dadas a los empleados de la cooperativa.  

 

Tabla 51  

Atención a los usuarios 

21. ¿Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las inquietudes  de los 

empleados (conductores, administrativos, despachadores…)? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 13  Personas 25  Personas 11 Personas 8  Personas 

No 2 Personas 4  Personas 2 Personas 3 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento que tienen  los empleados sobre la oficina de atención.  
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Tabla 52  

Atención a quejas por buzón de sugerencias 

22. ¿Conoce si la cooperativa posee un buzón, que permita almacenar sus 

peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias (PQRS)  para posteriormente ser 

atendidas? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 9  Personas 21  Personas 4 Personas 2  Personas 

No 6 Personas 8  Personas 9 Personas 9 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento que tienen  los empleados sobre un buzón de sugerencias para almacenar 

inquietudes.  

 

Tabla 53 

 Medios utilizados para presentar quejas 

23. ¿Qué medios utiliza usted para presentar peticiones, quejas, reclamos y  

sugerencias (PQRS)? (Marque las respuestas que crea convenientes) 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Llamada Telefónica 6 Personas 17 Personas 7 Personas 1 Personas 

Correo Electrónico 2 Personas 5  Personas 1 Personas - 

De Manera Personal 5 Personas 7 Personas - 5 Personas 

Por Escrito (Oficio) 2 Personas - 5 Personas 5 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a los medios que utilizan los empleados, para presentar PQRS. 
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Tabla 54  

Atención oportuna a quejas 

24. ¿Cuándo ha presentado peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias, le han 

sido atendidas oportunamente? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 10 Personas 15 Personas 7 Personas 1 Personas 

No 3 Personas 2  Personas - - 

Algunas Veces 1 Personas 4 Personas 1 Personas 7 Personas 

Casi Siempre 1 Personas 8 Personas 5 Personas 3 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a la atención oportuna de los PQRS de los empleados. 

 

Tabla 55  

Conocimiento del reglamento de la empresa 

25. ¿Conoce usted el  reglamento de transporte de la Cooperativa de 

Transportadores Hacaritama Ltda? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 Años 

Sí 9 Personas 13 Personas 2  Personas 2 Personas 

No 6 Personas 16  Personas 11 Personas 9 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al conocimiento que tienen  los empleados del reglamento de transporte de 

Cootranshacaritama Ltda.  
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Tabla 56 

 Desconocimiento del Reglamento de transporte 

26. ¿Por qué no conoce el reglamento de transporte de Cootranshacaritama 

Ltda? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

La cooperativa no me lo ha 

otorgado 

2 Personas 14 Personas 8 Personas 5 Personas 

Tengo el reglamento pero no 

lo he leído 

1 Personas 2  Personas 1 Personas - 

No me interesa 3 Personas - - 3 Personas 

Otro motivo - - 2 Personas 1 Personas 

Total 6 Personas 16 Personas 11 Personas 9 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente al desconocimiento que tienen  los empleados sobre el reglamento de transporte de 

Cootranshacaritama Ltda.  

 

Tabla 57 

 Canales de comunicación de la empresa 

27. ¿Cuáles son los canales de comunicación que se usan en  

Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

20-30 Años 31-40 Años 41-50 Años Más de 50 

Años 

Reuniones, Asambleas  y 

Encuentros personales 

3 Personas 9  Personas 4 Personas 1 Personas 

Circulares, Teléfono  y Correo 

Unificado 

2 Personas 1  Personas 2 Personas - 

Buzón de Quejas y Sugerencia - 4 Personas - 2 Personas 

Carteleras Informativas  y  

WhatsApp 

5 Personas 3 Personas 2 Personas 2 Personas 

Todas Las Anteriores 5 Personas 12 Personas 5 Personas 6 Personas 

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas 11 Personas 
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por rango de edad, 

frente a los canales de comunicación frecuentados por los empleados de la cooperativa. 

 

3.1.1.3 Caracterización de Públicos Internos por Nivel Educativo 

 

Tabla 58   

Tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama Ltda    

1. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Menos de 2 Años 7 Personas 9 Personas 5 Personas - - 

Entre 2 y 5 Años 9  Personas 3 Personas 3 Personas 1 Personas - 

Entre 5 y 12 Años 3 Personas 11 Personas 3 Personas 2 Personas - 

Más de 12 Años 4 Personas 2 Personas 6 Personas - - 

Total 23 

Personas 

25 

Personas 

17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al tiempo de labor que tienen los empleados de la cooperativa.  

 

Tabla 59  

Satisfacción de los empleados por su trayectoria en la cooperativa  

2. ¿Está usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 17 Personas 18 Personas 10 Personas 3 Personas - 

No 6  Personas 7 Personas 7 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la satisfacción de los empleados, por su trayectoria en la cooperativa.  
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Tabla 60  

Percepción de los empleados por la  cooperativa  

3. ¿Le gusta su empresa? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 14 Personas 16 Personas 9 Personas 3 Personas - 

No 9  Personas 9 Personas 8 Personas - - 

Total 23 

Personas 

25 

Personas 

17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al tiempo de labor que tienen los empleados de la cooperativa.  

 

Tabla 61  

Aportes de los empleados con su trabajo a la cooperativa  

4. Con su trabajo ¿Qué aporta usted a la cooperativa? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Buena Atención 7 Personas 4 Personas 5 Personas - - 

Responsabilidad 3  Personas 7  Personas 2 Personas 1 Personas - 

Calidad 13 Personas 3 Personas 6 Personas - - 

Experiencia - 8 Personas 1 Personas 2 Personas - 

Eficiencia - 1 Personas - - - 

Compromiso - 2 Personas 3 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a los aportes que generan con su labor en la cooperativa.  
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Tabla 62 

 Trayectoria y satisfacción en la empresa  

5. ¿Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de sueldos y 

condiciones, se quedaría en la empresa? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 19 Personas 16 Personas 16 Personas 2 Personas - 

No 4 Personas 9  Personas 1 Personas 1 Personas - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la satisfacción en la cooperativa.  

 

Tabla 63 

 Satisfacción por el trabajo  

6. ¿Le resulta cómoda su manera de trabajar? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 14 Personas 19 Personas 4 Personas 2 Personas - 

No 7 Personas 6  Personas 5 Personas 1 Personas - 

Algunas Veces 2 Personas - 8 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la comodidad a la hora de ejercer sus labores.  
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Tabla 64  

Incomodidad en el trabajo  

7. ¿Qué tipo de incomodidad se presenta a la hora de realizar su función? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-

Grado 

Fallas de 

iluminación     

3 Personas 2 Personas 1  Personas  - - 

Equipos obsoletos   2 Personas 5 Personas 2 Personas -  

Ventilación 

inapropiada    

- 3 Personas - - - 

Poco espacio    2 Personas 5 Personas - - - 

Ruidos 6 Personas - 1 Personas 3 Personas - 

Presión por manejo 

de tiempo     

7 Personas 4 Personas 5 Personas - - 

Infraestructura vial 3 Personas 6 Personas 8  Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a las incomodidades presentadas al ejercer sus labores.  

 

Tabla 65 

 Autonomía en el trabajo  

8. ¿Tiene usted suficiente autonomía en su trabajo? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí     9 Personas 12 Personas 13  Personas 3 Personas - 

No   4 Personas 2 Personas 4 Personas - - 

Algunas Veces    5 Personas 3 Personas - - - 

Casi Siempre    5 Personas 8 Personas - - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la autonomía de los empleados en el trabajo.  
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Tabla 66 

 Relación con los jefes  

9. ¿Sus ideas son escuchadas por sus jefes o superiores? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí     13 Personas 18 Personas 7  Personas 3 Personas - 

No   2 Personas 1 Personas 4 Personas -  

Algunas Veces    6 Personas 3 Personas 2 Personas - - 

Casi Siempre    2 Personas 3 Personas 4 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la atención de los jefes, a las ideas que aportan los empleados.  

 

Tabla 67   

Relación con compañeros de trabajo  

10. ¿Se lleva usted bien con sus compañeros de trabajo? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí     19 Personas 21 Personas 14  Personas 3 Personas - 

No   - - - -  

Algunas Veces    4 Personas 2 Personas 2 Personas - - 

Casi Siempre    - 2 Personas 1 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la relación de los empleados con sus compañeros de trabajo.  
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Tabla 68 

 Trabajo en equipo  

11. ¿Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compañeros de trabajo? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí     10 Personas 13 Personas 9  Personas 1 Personas - 

No   2 Personas 3 Personas 2 Personas -  

Algunas Veces    - - 2 Personas - - 

Casi Siempre    11 Personas 9 Personas 4 Personas 2 Personas - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al trabajo en equipo con compañeros de trabajo y jefes. 

 

Tabla 69  

Percepción de los empleados por los jefes  

12. ¿Cuál es la percepción que tiene de su jefe? Maque con una X , la opción que crea 

conveniente 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Comprometido,  

Empático y 

Responsable 

7 Personas 4 Personas 3  Personas 1 Personas - 

Amable, Sociable  y 

Carismático 

3 Personas 6 Personas 3 Personas -  

Exigente y 

Comunicativo 

- 2 Personas 1 Personas - - 

Comprometido,  

Empático, Responsable 

y Exigente 

13 Personas 13 Personas 10 Personas 2 Personas - 

Total 23 Personas 25 perso

nas 

17 personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la percepción que tienen los empleados de sus jefes.  
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Tabla 70  

Remuneración 

13. ¿Cree usted que su trabajo está bien remunerado? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 20 Personas 16 Personas 14  Personas 3 Personas - 

No 3 Personas 9 Personas 3 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la remuneración de los empleados de la cooperativa.  

 

Tabla 71 

 Conocimiento del Año de creación de Cootranshacaritama Ltda  

14. ¿Conoce el año de creación de Cootranshacaritama Ltda? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 7  Personas 6 Personas 4  Personas 2 Personas - 

No 16 Personas 19 Personas 13 Personas 1 Personas - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados del año de creación de Cootranshacaritama 

Ltda.  
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Tabla 72  

Conocimiento de la misión de la empresa  

15. ¿Conoce la Misión de  Cootranshacaritama? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 9  Personas 6 Personas 6  Personas 2 Personas - 

No 14 Personas 19 Personas 11 Personas 1 Personas - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados de a misión de la cooperativa.  

 

Tabla 73 

 Atributos en la misión 

16. ¿Qué atributos aparecen en la misión de la cooperativa? ( Selección la Opción que crea 

correcta) 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Eficiente, Confiable   y 

Personal Idóneo   

6 Personas - - - - 

Responsabilidad, 

Compromiso  y Calidad 

- 3 Personas 1 Personas  - - 

Eficiente, Confiable   y 

Compromiso   

1 Personas 2 Personas 5 Personas 2 Personas - 

Compromiso, Calidad y 

Personal Idóneo   

2 Personas 1 Personas - - - 

Total 9 Personas 6 Personas 6 Personas 2 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados, sobre los atributos de la misión de la 

cooperativa 
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Tabla 74  

Conocimiento de la visión de la empresa  

17. ¿Conoce la Visión de  Cootranshacaritama? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí   8 

Personas 

6 Personas 3 Personas 2 Personas - 

No 15 

Personas 

19 Personas 14 Personas  1 Personas - 

Total 23 

Personas 

25 Personas 17 Personas 3 Personas        0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados de la visión de la cooperativa. 

 

Tabla 75  

Atributos en la visión  

18. ¿ Qué atributos aparecen en la visión de la cooperativa? (Seleccione la opción  que crea 

necesaria) 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-

Grado 

Reconocimiento, Confiable  

y Desarrollo 

1 Personas 3 Personas 2 Personas - - 

Responsabilidad, Talento 

Humano y Tecnologías 

4 Personas - - 1 Personas - 

Tecnologías, Confiable  y 

Talento Humano 

3 Personas 2 Personas 1 Personas 1 Personas - 

Reconocimiento, Desarrollo 

y Tecnologías 

- 1 Personas - - - 

Total 8 Personas 6  Personas 3 Personas 2 Personas 0 

Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados de la misión de la cooperativa 
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Tabla 76 

 Conocimiento de los servicios de la empresa 

19. ¿Cuáles son  los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillera

to 

Profesiona

l 

Post-

Grado 

Transporte 3 Personas 5 Personas 6 Personas - - 

Transporte y Encomiendas 7 Personas 5 Personas 3 Personas 1 Personas - 

Transporte, Encomiendas, 

Estación de Servicio y 

Lavadero de Vehículos 

 

10 Personas 

 

5 Personas 

 

4 Personas 

 

2 Personas 

- 

Encomiendas y Estación 

de Servicio 

2 Personas 7 Personas - - - 

Transporte y Estación de 

Servicio 

1 Personas 3 Personas 4 Personas -  

Total 23 

Personas 

25  

Personas 

17 

Personas 

3 

 Personas 

0 

Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados de los servicios que ofrece la cooperativa 

 

Tabla 77  

Capacitación y orientación a empleados  

20. ¿Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algún tipo de capacitación u 

orientación sobre su trabajo? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 16 Personas 11 Personas 13 Personas 3 Personas - 

No 7 Personas 14 Personas 4 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a capacitaciones y orientaciones ofrecidas a los empleados. 
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Tabla 78 

 Atención a los usuarios  

21. ¿Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las inquietudes  de los 

empleados (conductores, administrativos, despachadores…)? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 19 Personas 20 Personas 15 Personas 3 Personas - 

No 4 Personas 5 Personas 2 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados de la oficina de atención.  

 

Tabla 79 

 Atención a quejas por buzón de sugerencias  

22. ¿Conoce si la cooperativa posee un buzón, que permita almacenar sus peticiones, 

quejas, reclamos y  sugerencias (PQRS)  para posteriormente ser atendidas? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 9 Personas 13 Personas 11 Personas 3 Personas - 

No 14 Personas 12 Personas 6 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al buzón de sugerencias, que permita almacenar PQRS.  

 

 

 

 

 



56 
 

Tabla 80  

Medios utilizados para presentar quejas  

23. ¿Qué medios utiliza usted para presentar peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias 

(PQRS)? (Marque las respuestas que crea convenientes) 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Llamada Telefónica 8 Personas 9 Personas 14 Personas - - 

Correo Electrónico 2 Personas 5 Personas 1 Personas - - 

De Manera Personal 10 Personas 6 Personas 1 Personas - - 

Por Escrito (Oficio) 3 Personas 5 Personas 1 Personas 3 Personas - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a los medios utilizados para presentar PQRS. 

 

Tabla 81 

 Atención oportuna a quejas 

24. ¿Cuándo ha presentado peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias, le han sido 

atendidas oportunamente? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-

Grado 

Sí 17 

Personas 

10 

Personas 

3 Personas 3 Personas - 

No 1 Personas 2 Personas 2 Personas - - 

Algunas Veces 5 Personas 4 Personas 4 Personas - - 

Casi Siempre -   9 

Personas 

8 Personas - - 

Total 23 

Personas 

25 

Personas 

17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a la atención oportuna  a los PQRS de los empleados. 
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Tabla 82 

 Conocimiento del reglamento de la empresa  

25. ¿Conoce usted el  reglamento de transporte de la Cooperativa de Transportadores 

Hacaritama Ltda? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado 

Sí 13 Personas 7 Personas 3 Personas 3 Personas - 

No 10 Personas 18 Personas 14 Personas - - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al conocimiento que tienen los empleados del reglamento de transporte de 

Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 83  

Desconocimiento del Reglamento de transporte  

26. ¿Por qué no conoce el reglamento de transporte de Cootranshacaritama Ltda? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-

Grado 

La cooperativa no me lo ha 

otorgado      

7 

Personas 

13 

Personas 

9 Personas - - 

Tengo el reglamento pero no 

lo he leído 

2 

Personas 

1 

Personas 

1 Personas - - 

No me interesa    - 4 

Personas 

2 Personas - - 

Otro motivo 1 

Personas 

- 2 Personas - - 

Total 10 

Personas 

18 

Personas 

14 Personas 0 Personas 0 

Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente al desconocimiento del reglamento de transporte que tienen los empleados de la 

cooperativa. 



58 
 

Tabla 84  

Canales de comunicación de la empresa  

27. ¿Cuáles son los canales de comunicación que se usan en  Cootranshacaritama Ltda? 

 Nivel Educativo 

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-

Grado 

Reuniones, Asambleas  

y Encuentros 

personales 

10 Personas 3 Personas 4 Personas - - 

Circulares, Teléfono  y 

Correo Unificado 

3 Personas 1 Personas 1 Personas - - 

Buzón de Quejas y 

Sugerencia 

2 Personas 4 Personas - - - 

Carteleras Informativas  

y  WhatsApp 

5 Personas 6 Personas 1 Personas - - 

Todas Las Anteriores 3 Personas 11 Personas 11 Personas 3 Personas - 

Total 23 Personas 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por nivel educativo, 

frente a los canales de comunicación frecuentados por los empleados de Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

3.1.1.4 Caracterización de Públicos Internos por Cargo 

 

Tabla 85  

Tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama Ltda  

1. ¿Cuánto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Menos de 2 Años 16 5 

Entre 2 y 5 Años 14 2 

Entre 5 y 12 Años 14 5 

Más de 12 Años 11 1 

Total 55  Personas 13 Personas 
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al tiempo que llevan laborando en  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 86 

 Satisfacción de los empleados por su trayectoria en la cooperativa  

2. ¿Está usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 42 6 

No 13 7 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la satisfacción de los empleados por su trayectoria en Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

Tabla 87  

Percepción de los empleados por la  cooperativa  

3. ¿Le gusta su empresa? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 31 11 

No 24 2 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la satisfacción por Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 88  

Aportes de los empleados con su trabajo a la cooperativa  

4. Con su trabajo ¿Qué aporta usted a la cooperativa? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Buena Atención 11 5 

Responsabilidad 11 2 

Calidad 20 2 

Experiencia 9 2 

Eficiencia 1 - 

Compromiso 3 2 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al aporte que realizan los empleados con su labor a Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 89 

 Trayectoria y satisfacción en la empresa  

5. ¿Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de sueldos y 

condiciones, se quedaría en la empresa? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 43 10 

No 12 3 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al aprecio de los empleados por Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 90  

Satisfacción por el trabajo  

6. ¿Le resulta cómoda su manera de trabajar? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 32 7 

No 14 5 

Algunas 

Veces 

 9 1 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la comodidad de los empleados por su labor en  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 91 

 Incomodidad en el trabajo  

7. ¿Qué tipo de incomodidad se presenta a la hora de realizar su función? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Fallas de iluminación     - 6 

Equipos obsoletos   5 4 

Ventilación inapropiada    - 3 

Poco espacio    7 - 

Ruidos  10 - 

Presión por manejo de 

tiempo     

16 - 

Infraestructura vial 17 - 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a las incomodidades de los empleados a la hora de realizar sus labores en  

Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 92  

Autonomía en el trabajo  

8. ¿Tiene usted suficiente autonomía en su trabajo? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí     28 9 

No   9 1 

Algunas 

Veces    

7 1 

Casi 

Siempre    

11 2 

Total 55  Personas 13 Personas 

            

 Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la autonomía de los empleados en el trabajo. 

 

Tabla 93 

 Relación con los jefes 

9. ¿Sus ideas son escuchadas por sus jefes o superiores? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí     34 7 

No   6 1 

Algunas 

Veces    

9 2 

Casi 

Siempre    

6 3 

Total 55  Personas 13 Personas 

  

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la atención de los jefes a las ideas de loa empleados en  Cootranshacaritama 

Ltda. 
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Tabla 94  

 Relación con compañeros de trabajo  

10. ¿Se lleva usted bien con sus compañeros de trabajo? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí     52 5 

No   - - 

Algunas 

Veces    

3 5 

Casi 

Siempre    

- 3 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la relación de los empleados con sus compañeros de trabajo. 

 

Tabla 95 

 Trabajo en equipo  

11. ¿Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compañeros de trabajo? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí     27 6 

No   4 3 

Algunas 

Veces    

2 - 

Casi Siempre    22 4 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al trabajo en equipo con el jefe y compañeros de trabajo en 

Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 96  

Percepción de los empleados por los jefes  

12. ¿Cuál es la percepción que tiene de su jefe? Maque con una X , la opción que 

crea conveniente 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Comprometido,  Empático y Responsable 13 2 

Amable, Sociable  y Carismático 8 4 

Exigente y Comunicativo - 3 

Comprometido,  Empático, Responsable y 

Exigente 

34 4 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la percepción de los empleados por su jefe. 

 

Tabla 97  

Remuneración 

13. ¿Cree usted que su trabajo está bien remunerado? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 43 10 

No 12 3 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la remuneración que reciben por su labor en Cootranshacaritama Ltda.. 
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Tabla 98  

Conocimiento del Año de creación de Cootranshacaritama Ltda  

14. ¿Conoce el año de creación de Cootranshacaritama Ltda? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 15 4 

No 40 9 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por el año de creación de 

Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 99  

Conocimiento de la misión de la empresa  

15. ¿Conoce la Misión de  Cootranshacaritama? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 18 5 

No 37 8 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por la misión de  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 100 

 Atributos en la misión 

16. ¿Qué atributos aparecen en la misión de la cooperativa? ( Selección la Opción 

que crea correcta) 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Eficiente, Confiable   y Personal Idóneo   3 3 

Responsabilidad, Compromiso  y Calidad 4 - 

Eficiente, Confiable   y Compromiso   8 2 

Compromiso, Calidad y Personal Idóneo   3 - 

Total 18  Personas 15 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por los atributos de la misión de  

Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 101  

Conocimiento de la visión de la empresa  

17. ¿Conoce la Visión de  Cootranshacaritama? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 16 3 

No 39 10 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por la visión de  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 102  

Atributos en la visión  

18. ¿ Qué atributos aparecen en la visión de la cooperativa? (Seleccione la opción  

que crea necesaria) 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Reconocimiento, Confiable  y Desarrollo 6 - 

Responsabilidad, Talento Humano y 

Tecnologías 

5 - 

Tecnologías, Confiable  y Talento Humano 5 2 

Reconocimiento, Desarrollo y Tecnologías - 1 

Total 16  Personas 3 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por los atributos de la visión de  

Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 103  

Conocimiento de los servicios de la empresa 

19. ¿Cuáles son  los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-

Administrativo 

Transporte 9 5 

Transporte y Encomiendas 8 8 

Transporte, Encomiendas, Estación de Servicio y 

Lavadero de Vehículos 

21 - 

Encomiendas y Estación de Servicio 9 - 

Transporte y Estación de Servicio 8 - 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por los servicios que ofrece  

Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 104 

 Capacitación y orientación a empleados  

20. ¿Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algún tipo de capacitación 

u orientación sobre su trabajo? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 35 8 

No 20 5 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a las capacitaciones y orientaciones a los empleados de  Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

Tabla 105 

 Atención a los usuarios  

21. ¿Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las inquietudes  de los 

empleados (conductores, administrativos, despachadores…)? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 46 11 

No 9 2 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados sobre la oficina de atención a sus 

inquietudes en   Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 106 

Atención a quejas por buzón de sugerencias  

22. ¿Conoce si la cooperativa posee un buzón, que permita almacenar sus peticiones, 

quejas, reclamos y  sugerencias (PQRS)  para posteriormente ser atendidas? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 27 9 

No 28 4 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por un buzón de sugerencias para 

almacenar los PQRS en  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 107  

Medios utilizados para presentar quejas  

23. ¿Qué medios utiliza usted para presentar peticiones, quejas, reclamos y  

sugerencias (PQRS)? (Marque las respuestas que crea convenientes) 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Llamada Telefónica 23 8 

Correo Electrónico 7 1 

De Manera Personal 16 1 

Por Escrito (Oficio) 9 3 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a los medios utilizados por  los empleados para presentar PQRS en 

Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 108 

 Atención oportuna a quejas 

24. ¿Cuándo ha presentado peticiones, quejas, reclamos y  sugerencias, le han sido 

atendidas oportunamente? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 26 7 

No 3 2 

Algunas Veces 10 3 

Casi Siempre 16 1 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a la atención oportuna a los PQRS presentados por los empleados de 

Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 109 

 Conocimiento del reglamento de la empresa  

25. ¿Conoce usted el  reglamento de transporte de la Cooperativa de 

Transportadores Hacaritama Ltda? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Sí 21 5 

No 34 8 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al conocimiento de los empleados por el reglamento de transporte de  

Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 110  

Desconocimiento del Reglamento de transporte  

26. ¿Por qué no conoce el reglamento de transporte de Cootranshacaritama Ltda? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

La cooperativa no me lo ha otorgado      29 - 

Tengo el reglamento pero no lo he leído 4 - 

No me interesa    1 5 

Otro motivo - 3 

Total 34  Personas 8 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente al desconocimiento de los empleados por el reglamento de transporte de   

Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 111 

 Canales de comunicación de la empresa  

27. ¿Cuáles son los canales de comunicación que se usan en  Cootranshacaritama 

Ltda? 

 Cargo en la cooperativa 

Conductor Operativo-Administrativo 

Reuniones, Asambleas  y Encuentros personales   15 2 

Circulares, Teléfono  y Correo Unificado    5 - 

Buzón de Quejas y Sugerencia 6 - 

Carteleras Informativas  y  WhatsApp    12 - 

Todas las Anteriores 17 11 

Total 55  Personas 13 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por cargo en la 

cooperativa, frente a los canales de comunicación frecuentados por los empleados de  

Cootranshacaritama Ltda. 
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Resultados Encuesta de Comunicación Externa 

  

3.1.1.5 Caracterización  de Públicos Externos por  Género 

 

Tabla 112 

 Número de mujeres y hombres encuestados 

Hombres Mujeres 

33 35 

 

Nota: La tabla muestra el número de hombres y mujeres encuestados. 

 

Tabla 113  

Conocimiento del público externo por Cootranshacaritama Ltda.  

1. ¿Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda? 

Sí  47  

No  10  

Algunas Veces  7  

Casi  Siempre  4  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente al 

conocimiento que tienen de Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 114  

Colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda 

2. ¿Cuáles son los colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda? 

Azul y Blanco  14  

Verde y Blanco  40  

Amarillo y Verde  4  
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente al 

conocimiento de los colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 115  

Servicios de Cootranshacaritama Ltda 

3. ¿Conoce  los servicios que ofrece esta cooperativa? 

Sí                         42  

No                         16  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente al 

conocimiento de los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 116 

 Conocimiento de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

4. ¿Qué servicios conoce de Cootranshacaritama Ltda? 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal 
   31 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal –Envío de encomiendas 
                        8 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal-Estación de servicio 
                          2 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal-Lavadero de vehículos 
  1 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente al 

conocimiento de los servicios que ofrece  Cootranshacaritama Ltda al público en general. 
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Tabla 117 

 Interes del público por información de Cootranshacaritama Ltda 

5. ¿Estarías interesado en recibir información de la cooperativa? 

Sí    40 

No                         28 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente al 

interés del público, por información de  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 118 

 Medios de información 

6. ¿A través de qué medios? 

Redes Sociales  24  

Radio  8  

Televisión  6  

Prensa  2  

Página Web  0  

Revistas  0  

Otros  0  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

los medios frecuentados para recibir información de  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 119 

 Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda 

7. ¿Cómo conoció la empresa? 

Por referencias    13 

Por ver vehículos de la cooperativa                         37 

Por redes sociales   1 

Medios de comunicación   7 

Otro   0 
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

como conocieron los públicos externos  a  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 120 

 Factores importantes en un servicio 

8. Cuando escoge  un servicio de la cooperativa, ¿Qué factor es más importante? 

Atención al usuario    25 

Precios                         10 

Calidad   20 

Promoción   0 

Seriedad   2 

Eficiencia   1 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

los factores importantes que deben tener los servicios ofrecidos por  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 121   

Utilización de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

9. ¿Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda? 

Sí  31  

No  11  

Algunas veces      10  

Casi siempre    6  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

si los públicos externos han utilizado servicios de  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 122  

Servicios utilizados por los públicos externos 

10. ¿Qué servicios ha utilizado de la cooperativa? 

Transporte Público Municipal e 

Intermunicipal 
 29  

Transporte Público Municipal e 

Intermunicipal- Servicio de encomiendas 
 14  

Estación de Servicio  0  

Lavadero de Vehículos  0  

Servicio de encomiendas  4  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

los servicios de Cootranshacaritama Ltda utilizados por públicos externos. 

 

Tabla 123  

Calidad de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

11. ¿Cómo le ha parecido la calidad del servicio? 

Excelente  13  

Buena  30  

Regular  1  

Mala  3  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

la calidad de los servicios ofrecidos por Cootranshacaritama Ltda al público externo. 

 

Tabla 124  

Calidad en la atencion de los empleados 

12. ¿Cómo califica la atención recibida por los empleados de la cooperativa? 

Excelente  7  

Buena  32  

Regular  5  

Mala  3  
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

la calidad en la atención de los empleados de Cootranshacaritama Ltda al público externo. 

 

Tabla 125 

 Factores a mejorar en Cootranshacaritama Ltda 

13. ¿Qué factores cree usted debe mejorar Cootranshacaritama Ltda? 

Calidad en el servicio de Transporte 

Urbano 
 10  

Calidad en el servicio de Transporte 

Intermunicipal 
 16  

Mejorar la Atención al Cliente  18  

Mejorar el Precio de Pasajes  0  

Promoción de Servicios  3  

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a 

los factores que debe mejorar Cootranshacaritama Ltda. 

 

3.1.1.6 Caracterización  de Públicos Externos por Estrato Social 

 

Tabla 126   

Conocimiento del público externo, por Cootranshacaritama Ltda 

1. ¿Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Sí 27 Personas 13 Personas 7 Personas 

No 7 Personas 2 Personas 1 Personas 

Algunas Veces 5 Personas 2 Personas - 

Casi  Siempre 3 Personas 1 Personas - 

                                       Total 42 Personas 18 Personas 8 Personas 
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente al conocimiento que tienen los públicos externos de Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 127 

Colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda 

2. ¿Cuáles son los colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Azul y Blanco 4 Personas 7 Personas 3 Personas 

Verde y Blanco 29 Personas 7 Personas 4 Personas 

Amarillo y Verde 2 Personas 2 Personas - 

                                       Total 35 Personas 16 Personas 7 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente al conocimiento de los colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 128 

 Servicios de Cootranshacaritama Ltda 

3. ¿Conoce  los servicios que ofrece esta cooperativa? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Sí 28 Personas 10 Personas 4 Personas 

No 7 Personas 6 Personas 3 Personas 

                                       Total 35 Personas 16 Personas 7 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente al conocimiento de los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 129  

Conocimiento de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

4. ¿Qué servicios conoce de Cootranshacaritama Ltda? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal 22 Personas 8 Personas 1 Personas 

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal 

–Envío de encomiendas 

5 Personas - 3 Personas 

Estación de servicio 1 Personas 1 Personas - 

Lavadero de vehículos - 1 Personas - 

                                       Total 28 Personas 10 Personas 4 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente al conocimiento de los servicios que ofrece  Cootranshacaritama Ltda al público en 

general. 

 

Tabla 130  

 Interes del público por información de Cootranshacaritama Ltda 

5. ¿Estarías interesado en recibir información de la cooperativa? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Sí 26 Personas 12 Personas 2 Personas 

No 16 Personas 6 Personas 6 Personas 

                                       Total 42 Personas 18 Personas 8 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente al interés del público, por información de  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 131 

 Medios de información 

6. ¿A través de qué medios? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Redes Sociales 16 Personas 7 Personas 1 Personas 

Radio 5 Personas 3 Personas - 

Televisión 3 Personas 2 Personas 1 Personas  

Prensa 2 Personas - - 

Página Web -   

Revistas - - - 

Otros - - - 

                                       Total 26 Personas 12 Personas 2 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a los medios frecuentados para recibir información de  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 132 

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda 

7. ¿Cómo conoció la empresa? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Por referencias 6 Personas 4 Personas 3 Personas 

Por ver vehículos de la cooperativa 22 Personas 11 Personas 4 Personas 

Por redes sociales - 1 Personas - 

Medios de comunicación 7 Personas - - 

Otro - - - 

                                       Total 35 Personas 16 Personas 7 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a como conocieron los públicos externos  a  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 133 

 Factores importantes en un servicio 

8. Cuando escoge  un servicio de la cooperativa, ¿Qué factor es más importante? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Atención al usuario 14 Personas 8 Personas 3 Personas 

Precios 5 Personas 2 Personas 3 Personas 

Calidad 15 Personas 4 Personas 1 Personas 

Promoción - - - 

Seriedad - 2 Personas - 

Eficiencia 1 Personas - - 

                                       Total 35 Personas 16 Personas 7 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a los factores importantes que deben tener los servicios ofrecidos por  Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

Tabla 134  

Utilización de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

9. ¿Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Sí 20 Personas 8 Personas 3 Personas 

No 6 Personas 2 Personas 3 Personas 

Algunas veces     6 Personas 3 Personas 1 Personas 

Casi siempre   3 Personas 3 Personas - 

                                       Total 35 Personas 16 Personas 7 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a si los públicos externos han utilizado servicios de  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 135  

Servicios utilizados por los públicos externos 

10. ¿Qué servicios ha utilizado de la cooperativa? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Transporte Público Municipal e Intermunicipal 20 Personas 8 Personas 1 Personas 

Transporte Público Municipal e Intermunicipal- 

Servicio de encomiendas 

9 Personas 5 Personas - 

Estación de Servicio - - - 

Lavadero de Vehículos - - - 

Servicio de encomiendas - 1 Personas 3 Personas 

                                       Total 29 Personas 14 Personas 4 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a los servicios de Cootranshacaritama Ltda utilizados por públicos externos. 

 

Tabla 136 

 Calidad de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

11. ¿Cómo le ha parecido la calidad del servicio? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Excelente 10 Personas 2 Personas 1 Personas 

Buena 19 Personas 9 Personas 2 Personas 

Regular - 1 Personas - 

Mala - 2 Personas 1 Personas 

                                       Total 29 Personas 14 Personas 4 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a la calidad de los servicios ofrecidos por Cootranshacaritama Ltda al público externo. 
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Tabla 137  

Calidad de la atencion de los empleados 

12. ¿Cómo califica la atención recibida por los empleados de la cooperativa? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Excelente 5 Personas 2 Personas - 

Buena 19 Personas 11 Personas 2 Personas 

Regular 2 Personas 1 Personas 2 Personas 

Mala 3 Personas - - 

                                       Total 29 Personas 14 Personas 4 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a la calidad en la atención de los empleados de Cootranshacaritama Ltda al público 

externo. 

 

Tabla 138  

Factores a mejorar en Cootranshacaritama Ltda 

13. ¿Qué factores cree usted debe mejorar Cootranshacaritama Ltda? 

 Estrato Social 

1 2 3 

Calidad en el servicio de Transporte Urbano 2 Personas 7 Personas 1 Personas 

Calidad en el servicio de Transporte Intermunicipal 11 Personas 4 Personas 1 Personas 

Mejorar la Atención al Cliente 15 Personas 1 Personas 2 Personas 

Mejorar el Precio de Pasajes - - - 

Promoción de Servicios 1 Personas 2 Personas - 

                                       Total 29 Personas 14 Personas 4 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por estrato social, 

frente a los factores que debe mejorar Cootranshacaritama Ltda. 
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3.1.1.7 Caracterización de Públicos Externos por Edades 

 

Tabla 139  

Conocimiento del público externo, por Cootranshacaritama Ltda 

¿Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Sí 17 Personas 12 Personas 10 Personas 8 Personas 

No 6 Personas 2 Personas 1 Personas 1 Personas 

Algunas Veces 3 Personas 2 Personas 2 Personas - 

Casi  Siempre 2 Personas - 2 Personas  - 

                 Total 28 Personas 16 Personas 15 Personas       9 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente al 

conocimiento que tienen  los públicos externos de Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 140  

Colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda 

1. ¿Cuáles son los colores que identifican a Cootranshacaritama 

Ltda? 

 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 

Años 

Azul y Blanco 5 Personas 6 Personas 3 Personas - 

Verde y Blanco 16 Personas 6 Personas 10 Personas 8 Personas 

Amarillo y Verde 1 Personas 2 Personas 1 Personas - 

                                       Total 22 Personas 14 Personas 14 Personas 8 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente al 

conocimiento de los colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 141  

Servicios de Cootranshacaritama Ltda 

2. ¿Conoce  los servicios que ofrece esta cooperativa?  

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Sí 18 Personas 11  

Personas 

8 Personas 5 Personas 

No 4 Personas 3 Personas 6 Personas 3 Personas 

                                      

 Tot

al 

22 

Personas 

14 

Personas 

14 

Personas 

9 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente al 

conocimiento de los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 142  

Conocimiento de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

3. ¿Qué servicios conoce de Cootranshacaritama Ltda?  

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 

Años 

Servicio de Transporte 

municipal e intermunicipal 

13 Personas 8 Personas 6 Personas 4 Personas 

Servicio de Transporte 

municipal e intermunicipal –

Envío de encomiendas 

3 Personas 3 Personas 2 Personas - 

Estación de servicio 2 Personas - - - 

Lavadero de vehículos - - - 1 Personas 

              Total 18 Personas 11 Personas 8 Personas 5 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente al 

conocimiento de los servicios que ofrece  Cootranshacaritama Ltda al público en general. 
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Tabla 143   

Interes del público por información de Cootranshacaritama Ltda 

5. ¿Estarías interesado en recibir información de la cooperativa? 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Sí 16 Personas 13 Personas 6 Personas 5 Personas 

No 12 Personas 3 Personas 9 Personas 4 Personas 

   Total 28 Personas 16 Personas 15 Personas 9 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente al 

interés del público, por información de  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 144  

Medios de información 

6. ¿A través de qué medios?  

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 

Años 

Más de 50 

Años 

Redes Sociales 12 Personas 9 Personas 3 Personas - 

Radio - 3 Personas - 5 Personas 

Televisión 2 Personas 1 Personas 3 Personas - 

Prensa 2 Personas - - - 

Página Web - - - - 

Revistas - - - - 

Otros - - - - 

                 Total 16 

Personas 

13 

Personas 

6 Personas 5 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

los medios frecuentados para recibir información de  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 145  

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda 

7. ¿Cómo conoció la empresa?  

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Por referencias 9 Personas 3 Personas 1 Personas - 

Por ver vehículos de la 

cooperativa 

11 Personas  9 Personas 13 Personas 4 Personas 

Por redes sociales - 1 Personas - - 

Medios de 

comunicación 

2 Personas 1 Personas - 4 Personas 

Otro - - - - 

              Total 22 Personas 14 Personas 14 Personas 8 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

como conocieron los públicos externos  a  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 146  

Factores importantes en un servicio 

8. Cuando escoge  un servicio de la cooperativa, ¿Qué factor es más 

importante? 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Atención al 

usuario 

9 Personas 4 Personas 6 Personas 6 Personas 

Precios 3 Personas  5 Personas 2 Personas - 

Calidad 10 Personas 5 Personas 5 Personas - 

Promoción - - - - 

Seriedad - - - 2 Personas 

Eficiencia - - 1 Personas  

      Total                    22 Personas 14 Personas 14 Personas 8 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

los factores importantes que deben tener los servicios ofrecidos por  Cootranshacaritama Ltda. 
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Tabla 147  

Utilización de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

9. ¿Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Sí 14 Personas 8 Personas 5 Personas 4 Personas 

No 3 Personas  2 Personas 4 Personas 2 Personas 

Algunas veces     5 Personas 2 Personas 1 Personas 2 Personas 

Casi siempre   - 2 Personas 4 Personas - 

              Total 22 Personas 14 Personas 14 Personas 8 Personas 

  

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

si los públicos externos han utilizado servicios de  Cootranshacaritama Ltda. 

 

Tabla 148   

Servicios utilizados por los públicos externos 

10. ¿Qué servicios ha utilizado de la cooperativa?  

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 

Años 

Transporte Público 

Municipal e Intermunicipal 

17 Personas 7 Personas 3 Personas 2 Personas 

Transporte Público 

Municipal e Intermunicipal- 

Servicio de encomiendas 

2 Personas  5 Personas 4 Personas 3 Personas 

Estación de Servicio - - - - 

Lavadero de Vehículos - - - - 

Servicio de encomiendas - - 3 Personas 1 Personas 

              Total 19 Personas 12 Personas 10 Personas 6 Personas 

  

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

los servicios de Cootranshacaritama Ltda utilizados por públicos externos. 
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Tabla 149 

 Calidad de los servicios de Cootranshacaritama Ltda 

11. ¿Cómo le ha parecido la calidad del servicio?  

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Excelente 8 Personas 2 Personas 1 Personas 2 Personas 

Buena 11 Personas  9 Personas 9 Personas 1 Personas 

Regular - 1 Personas - - 

Mala - - - 3 Personas 

                  Total 19 

Personas 

12 

Personas 

10 

Personas 

6 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

la calidad de los servicios ofrecidos por Cootranshacaritama Ltda al público externo. 

 

Tabla 150 

 Calidad en la atencion de los empleados 

12. ¿Cómo califica la atención recibida por los empleados de la 

cooperativa? 

 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 Años 

Excelente 3 Personas 3 Personas 1 Personas - 

Buena 15 Personas  7 Personas 9 Personas 1 Personas 

Regular 1 Personas 2 Personas - 2 Personas 

Mala - - - 3 Personas 

               Total 19 Personas 12 Personas 10 Personas 6 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

la calidad en la atención de los empleados de Cootranshacaritama Ltda al público externo. 
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Tabla 151  

Factores a mejorar en Cootranshacaritama Ltda 

¿Qué factores cree usted debe mejorar Cootranshacaritama Ltda? 

 Edades 

15-25 Años 26-35 Años 36-50 Años Más de 50 

Años 

Calidad en el servicio de 

Transporte Urbano 

3 Personas 6 Personas 1 Personas - 

Calidad en el servicio de 

Transporte Intermunicipal 

9 Personas  6 Personas 1 Personas - 

Mejorar la Atención al 

Cliente 

7 Personas - 6 Personas 5 Personas 

Mejorar el Precio de Pasajes - - - - 

Promoción de Servicios - - 2 Personas 1 Personas 

                   Total 19 Personas 12 Personas 10 Personas 6 Personas 

 

Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por edades, frente a 

los factores que debe mejorar Cootranshacaritama Ltda. 

 

3.1.1.8 Diagnostico situacional de comunicación interna  

 

     La cooperativa de Transportadores Cootranshacaritama, es una empresa de transporte 

terrestre automotor de pasajeros,  de derecho privado, de economía solidaria, sin ánimo de lucro, 

oferta los servicios de  trasporte municipal- intermunicipal, estación de servicio, envío de 

encomiendas, lavadero de vehículos y almacén de repuestos. 

 
 

     Para el diseño de estrategias de comunicación interna en Cootranshacaritama, se hizo 

necesario efectuar una caracterización al personal vinculado  a la empresa con el fin de obtener 

información relacionada con el estudio, dando cumplimiento con los objetivos establecidos.  El 
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talento humano está conformando por  más de 200 empleados,  cuya muestra escogida fue de 

sesenta y ocho (68) trabajadores de los cuales  Cincuenta y uno (51) son hombres y diecisiete 

(17) mujeres. El tiempo de vinculación laboral de los empleados adscritos a la cooperativa oscila 

en un lapso comprendido de 1 año y más de 12 años,  Trabajadores de la empresa,  manifiestan 

sentirse satisfechos con su vinculación a la entidad en la cual ejercen actividades argumentando 

el diseño e implementación de políticas internas en favor de los empleados que laboran en la 

organización, tienen  una percepción positiva  de las actividades que se efectúan al interior del  

contexto de la cooperativa;   es de indicar que algunos señalan que se hace necesario efectuar 

alrededor de la organización  un plan de mejoramiento que logre contrarrestar falencias presentes 

específicamente las relacionadas con la tenencia de espacios reducidos  para operar eficiente y 

eficazmente e implementos y materiales de trabajo los cuales están obsoletos y deteriorados.  

 

     En la cooperativa se respira un excelente clima organizacional, existe adecuados canales 

de comunicación entre empleados -  gerente,  empleado – empleado, se   respeta la línea 

jerárquica o  de autoridad,  se ha optado por trabajar en equipo buscando el alcance de objetivos 

comunes que propendan por el auge, crecimiento  y desarrollo de la entidad. Se pudo conocer 

que gran parte de los empleados dependen directamente de las decisiones u orientaciones dadas 

por el órgano gerencial, se delega responsabilidad más no autoridad 

 

      El personal que labora en Cootranshacaritama, argumenta  que la remuneración 

percibida objeto del ejercicio de sus funciones es equitativa y logra satisfacer sus necesidades, un 

indicador preocupante es algunos empleados desconocen herramientas administrativas las cuales 
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direccionan el que hacer de la empresa como Misión, Visión, reglamento interno haciéndose 

necesario su divulgación a todo el talento humano adscrito a la cooperativa en pro de que todos 

sus  integrantes estén  encaminados al cumplimiento y proyección de la empresa. 

 

     Según trabajadores de la cooperativa, la calidad del servicio es óptima, se busca ofertar 

un servicio y un producto  acorde a las necesidades y exigencias del cliente, buscando la 

proyección comercial de la organización y por ende el alcance de los objetivos fijados a corto, 

mediano o largo plazo.  

 
       

En  ocasiones empleados son capacitados, sobre la gama de  servicios que  oferta  la 

cooperativa buscando el empoderamiento del trabajador con el que hacer de la organización, 

alrededor de la entidad, no se cuenta con un buzón de sugerencias, donde los usuarios pueden 

presentar sus quejas mediante oficios. Sin embargo, las llamada telefónica, correo o de manera 

personal, son frecuentadas para la presentación de inquietudes. Es de indicar que las respuestas 

emitidas en lo que refiere a quejas o reclamos en algunas ocasiones se dan de manera oportuna, 

los canales de comunicación para que el empleado este enterado de lo que sucede al interior de la 

cooperativa, se visualice a través de  cartelas informativas, reuniones, asambleas y encuentros 

personales. 

 

Se efectúa un  análisis gráfico de algunos interrogantes señalados en el trabajo de campo 

los cuales orientan el desarrollo del proyecto como es el de  diseñar estrategias de comunicación 

interna en Cootranshacaritama. 
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Tabla 152   

Relación entre compañeros de trabajo 

Se lleva usted bien con sus compañeros de trabajo                                   Frecuencia       %   

Sí      57      84% 

No    0        0% 

Algunas Veces     8      12% 

Casi Siempre 

Total                                                                                                                                                                                

 3 

68 

       4% 

    100% 

 

Nota: La tabla muestra la relación entre compañeros de trabajo, donde  57 personas 

manifiestan llevarse bien. 

 

 

Figura  2  Visualización gráfica, relación entre compañeros de trabajo.  

 

 El 57% del talento humano adscrito a la cooperativa Cootranshacaritama, manifiesta tener 

buenas relacones interpersonales con sus compañeros de trabajo aspecto fundamental para el 

adecuado el diseño de estrategias de comunicación interna en la cooperativa, los porcentajes 

restantes 12% y 4% manifiestan Algunas veces y Casi siempre haciéndose necesario el diseño de 

un mecanismo que propenda por el desarrollo de un buen clima organizacional. 

 

84%

0%
12%

4% 0% 0%

SI NO Algunas Veces Casi Siempre
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Tabla 153  

Misión Cootranshacaritama Ltda 

Conoce la Misión de  Cootranshacaritama                                         Frecuencia        % 

Sí                                                                              23        34% 

No 

Total                                                                                

 45 

68 

       66% 

     100% 

 

 

Nota: La tabla muestra que solo 23 personas, conocen la misión de Cootranshacaritama y 

el resto las  desconocen. 

 

 

 

 

Figura  3 Visualización gráfica, conocimiento de la misión de Cootranshacaritama 

 

 Es un indicador preocupante para la cooperativa que el 87% del talento humano adscrito a 

Cootranshacaritama tenga desconocimiento de la Misión de la empresa la cual enfatiza el 

quehacer diario de la organización en pro del alcance de sus objetivos sean estos a corto, mediano 

o largo plazo, haciéndose necesario su divulgación a cada integrante de la empresa con miras al 

crecimiento y desarrollo de la Cooperativa. 

 

 

34%

66%

SI NO
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Tabla 154  

Visión de Cootranshacaritama 

Conoce la Visión de  Cootranshacaritama                                          Frecuencia           % 

Sí                              19       28% 

No 

Total                                                                                

                           49 

                          68      

      72% 

     100% 

 

Nota: La tabla muestra  que solo 19 personas conocen la visión de Cootranshacaritama, 

mientras que el resto la desconoce totalmente. 

 

 

Figura 4 Visualización gráfica, visión de Cootranshacaritama 

 

Es un indicador preocupante para la cooperativa, que el 72% del talento humano adscrito a 

Cootranshacaritama tenga desconocimiento de la visón de la empresa la cual direcciona a la 

organización en un futuro al alcance de sus objetivos sean estos a corto, mediano o largo plazo, 

haciéndose necesario su divulgación a cada integrante de la empresa con miras al crecimiento y 

desarrollo de la cooperativa. 

 

 

72%

28%

NO SI
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Tabla 155 

 Servicios ofertados por Cootranshacaritama  

Cuáles son  los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda.                            Frec            % 

Transporte     14        21% 

Transporte y Encomiendas  16        23% 

Transporte, Encomiendas, Estación de Servicio y Lavadero de Vehículos  21        31% 

Encomiendas y Estación de Servicio  9        13% 

Transporte y Estación de Servicio 

Total                                                                                                                                        

 8 

68     

       12% 

     100% 

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados por los servicios de 

Cootranshacaritama 

 

 

 

Figura  5 Visualización gráfica de los servicios de Cootranshacaritama 

 

Los empleados adscritos a la Cooperativa, tienen conocimiento de algunos productos y 

servicios que oferta la entidad los cuales están orientados a satisfacer necesidades y expectativas 

de sus usuarios.  

 

21%

23%
31%

13%
12%

Transporte

Transporte y Encomienda

Transporte, Encomienda, Estación de Servicio,

Lavadero
Encomienda, Estación de Servicio
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Tabla 156   

Capacitación para empleados de Cootranshacaritama  

Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algún tipo de capacitación u 

orientación sobre su trabajo                                                                              Frec.          % 

Sí  43        63% 

No 

Total                                                                                 

 25 

68 

       37% 

     100% 

 

Nota: La tabla muestra que la mayoría de los empleados manifiestan haber sido 

capacitados sobre sus labores en la empresa  

 

 

Figura  6 Visualización gráfica de empleados que han recibido capacitación 

 

Para la eficiencia y eficacia del cumplimiento de los objetivos de la empresa, se hace 

necesario capacitar permanentemente al capital humano de la cooperativa buscando su 

empoderamiento con las diferentes actividades a efectuar, es de indicar que un 67% de los 

trabajadores de Cootranshacaritama manifiestan haber sido capacitados en aspectos relacionados 

con su quehacer diario, el porcentaje restante 37% señalan no haber sido capacitados y que su 

conocimiento se debe a saberes propios en su proceso de vida. 

 

37%

63%

NO SI
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3.1.1.9 Diagnostico situacional de comunicación interna  

  

Para el diseño de estrategias de comunicación externa, se hizo necesario efectuar una 

caracterización al público  con el fin de obtener información relacionada con el estudio, dando 

cumplimiento a los objetivos establecidos. La  muestra escogida fue de sesenta y ocho (68) 

personas de los cuales  treinta y tres  (33) son hombres y treinta y cinco (35) mujeres. Varios 

encuestados,  manifiestan conocer a Cootranshacaritama Ltda, identificando los colores que la 

caracterizan y el servicio de transporte. Lo más preocupante, es que la población encuestada, 

solo conoce el transporte público como único servicio ofertado por Cootranshacaritama, dejando 

de lado los demás, como estación de servicio, lavadero de vehículos, envío de encomiendas y 

almacén de repuestos, que representa una falla importante y que crea la necesidad de 

implementar estrategias que permitan  promoverlos. La mayoría de personas manifiestan estar 

interesados en recibir información de la cooperativa a través de redes sociales y algunos medios 

tradicionales como radio y televisión.  Muchos afirman haber utilizado el transporte público, 

valorando  la calidad y la atención prestada por la cooperativa como buena, declarando  que 

Cootranshacaritama debe  mejorar algunos aspectos  relacionados con la atención al cliente y el 

servicio de transporte, ya que tiene un gran impacto en Ocaña y la región. 

 

A continuación se efectúa un  análisis gráfico de algunos interrogantes señalados en el 

trabajo de campo los cuales orientan el desarrollo del proyecto como es diseñar estrategias de 

comunicación externa en Cootranshacaritama. 
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Tabla 157  

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda 

¿Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda?         Frecuencia         % 

Sí                                          47         69 % 

No                                         10         15 % 

Algunas Veces                                          7         10 %  

Casi  Siempre                                         4           6% 

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento que tienen los públicos externos de 

Cootranshacaritama Ltda 

 

 

Figura  7  Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda 

 

El 69% de los encuestados, manifiestan haber escuchado de Cootranshacaritama Ltda, 

aspecto importante , pues refleja que la cooperativa es conocida por muchas personas, los 

porcentajes restantes 15%, 10% y 6%, manifiestan no, algunas veces y casi siempre. 

 

 

 

69%

15%

10%
6%

Sí No Algunas Veces Casi  Siempre
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Tabla 158  

Conocimiento de los servicios de Cootranshacaritama 

¿Conoce  los servicios que ofrece esta cooperativa?       Frecuencia               % 

                                    Sí                         42               72% 

                                    No                         16               28% 

 

Nota: La tabla muestra el conocimiento de los públicos externos por los servicios ofertados 

por  Cootranshacaritama 

 

Figura  8 Conoce  los servicios que ofrece esta cooperativa 

 

El 72 % de los encuestados, manifiestan conocer los servicios de Cootranshacaritama Ltda, 

mientras que el 28 % restante, afirma no conocerlos y se hace necesario crear estrategias para su 

divulgación.  

 

 

 

72%

28%

Sí No
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Tabla 159  

Servicios conocidos por los públicos externos 

¿Qué servicios conoce de Cootranshacaritama Ltda? 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal 

   31 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal –Envío de encomiendas 

                        8 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal-Estación de servicio 

                          2 

Servicio de Transporte municipal e 

intermunicipal-Lavadero de vehículos 

  1 

 

Nota: la tabla muestra los servicios conocidos por los públicos externos, donde el 

transporte público sobresale. 

 

 

Figura  9 Visualización grafica de los servicios conocidos por públicos externos 

 

El 74% de los encuestados, manifiesta conocer solo el servicio de transporte municipal e 

intermunicipal, mientras que el 195, 5% y 2% restantes, afirman conocer envío de encomiendas, 

estación de servicio y lavadero de vehículos. Por  esto necesario crear estrategias que permitan 

fortalecer la oferta de los demás servicios al público externo. 

74%

19%

5% 2%

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal –Envío de encomiendas

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal-Estación de servicio

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal-Lavadero de vehículos
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Tabla 160 

 Calidad de los servicios 

¿Cómo le ha parecido la calidad del servicio?         Frecuencia                % 

Excelente     13  

Buena    30  

Regular     1  

Mala     3  

 

Nota: La tabla muestra la opinión de los públicos externos por la calidad de los servicios, 

donde los califican como buenos. 

 

 

Figura  10 Cómo le ha parecido la calidad del servicio 

 

El 28% de los encuestados califican como excelente la calidad de los servicios, mientras 

que el 64% de los encuestados, consideran buenos los servicios utilizados, lo cual resulta 

positivo para la cooperativa. El 6% y 2% restantes, afirman que estos son regulares y malos.  

 

 

28%

64%

2% 6%

Excelente Buena Regular Mala
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3.1.2 Objetivo 2. Caracterizar los factores que inciden en la comunicación interna y 

externa de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en Ocaña, Norte de Santander.  

 

3.1.2.1  Clasificación de Públicos 

 

Organigrama de Públicos Internos y Externos de Cootranshacaritama Ltda 

 

 

 

(Pasante, 2018) 

Nota: Representación gráfica de públicos internos y externos de Cootranshacaritama Ltda 

 

 

 



104 
 

 3.1.2.2 Análisis de Comunicación Interna 

 

Tabla 161   

Análisis de la comunicación interna 

Matriz FODA 

 

                                            

                                                        

                                    Factores externos                                       

 

 

 

 

                     

 

        

 

 

   Factores internos 

Oportunidades Amenazas 

 Establecer a la 

dependencia de 

comunicaciones de la 

cooperativa, con el 

fin de mejorar la 

calidad de los 

servicios. 

 

 Inclusión de nuevos 

usuarios a la 

cooperativa. 

 

 Promoción de 

servicios a través de 

medios digitales. 

 

 Poca fidelidad de los 

usuarios a la empresa, al no 

atender sus quejas, 

reclamos y sugerencias, por  

información insuficiente, 

mal manejo de la imagen 

corporativa y 

desconocimiento de 

servicios ofrecidos por 

Cootranshacaritama Ltda, 

diferentes a transporte  

público. 

 

 Competencia de otras 

empresas o cooperativas de 

transporte. 

                 Debilidades             Estrategias FO         Estrategias DO 

 Gran parte de los empleados, no 

conocen la información básica de la 

empresa, como lo es el año de 

creación  de la cooperativa, misión 

y visión, así como los servicios que 

se ofrecen al público.  

 

 Conductores no conocen que haya 

un buzón de sugerencias para 

almacenar sus quejas. 

 

 Conductores no conocen el 

reglamento de transporte de 

Cootranshacaritama Ltda,  porque 

esta no se los ha otorgado. 

 

 Mal manejo de la imagen de 

Cootranshacaritama Ltda, en los 

diferentes procesos de 

comunicación interna y externa. 

 

 Desconocimiento de los empleados 

sobre algunos servicios como envió 

de encomiendas, almacén de 

repuestos y lavadero de vehículos 

 Aprovechar la 

satisfacción y el 

trabajo en equipo de 

los empleados por la 

cooperativa, para 

mejorar la calidad de 

los servicios y atraer 

nuevos usuarios. 

 

 A través de la 

dependencia de 

comunicaciones, 

brindar orientación a 

los empleados, para el 

mejoramiento de los 

servicios. 

 

 Aprovechar  los 

canales de 

comunicación 

manejados en 

Cootranshacaritama, 

para promover los 

servicios ofrecidos. 

 Establecer la dependencia 

de comunicaciones, para 

mejorar atención y el 

suministro de información 

de la cooperativa  a  

usuarios y empleados. 

 

 Promover la identidad y los 

servicios de 

Cootranshacaritama, a 

través de medios digitales 

para empleados y usuarios. 

 

 Incluir nuevos usuarios, 

mediante la utilización e 

implementación de medios 

digitales, destinados a 

promover los servicios 

poco conocidos por los 

públicos externos. 
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ofrecidos por parte de usuarios y 

empleados. 

Fortalezas Estrategias FA Estrategias DA 

 Satisfacción de los empleados por 

su trayectoria en la empresa, 

además de sentir aprecio por la 

misma, pues la mayoría de ellos 

(entre los que se encuentran 

administrativos y conductores),  

tienen más de  dos años de estar 

laborando en la empresa. Lealtad de 

los empleados por la cooperativa. 

 

 la mayoría de empleados 

manifiestan estar cómodas en sus 

puestos de trabajo, a pesar de tener 

ciertas incomodidades a la hora de 

laboral,  tales como exceso de 

ruido, presión por manejo de 

tiempo y la infraestructura vial, que 

evita el libre tránsito de algunos 

vehículos del a cooperativa. 

Además, una gran cantidad de 

personas, afirman tener un trabajo 

bien remunerado. 

 

 Los empleados afirman tener 

autonomía en sus trabajos, donde 

sus ideas e inquietudes son 

escuchadas. 

 

 La mayoría de empleados se llevan 

bien con sus compañeros de trabajo,  

pues tanto los administrativos y los 

conductores se relacionan 

constantemente, debido a los 

procesos que se dan en la 

cooperativa, que fomentan el 

trabajo en equipo. 

 

 Los empleados trabajan en equipos 

con su jefe o superior, y perciben 

que este, reúne características  que 

lo hacen  comprometido,  empático, 

responsable y exigente a la hora de 

desempeñar su función dentro de la 

cooperativa. 

 

 Capacitación de 

Cootranshacaritama Ltda a todos 

sus empleados sobre sus trabajos. 

 

 

 Mejorar los servicios 

de 

Cootranshacaritama, 

capacitando a los 

empleados en el 

mejoramiento la 

atención al cliente y 

así atraer nuevos 

usuarios a la 

cooperativa. 

 

 Utilizar canales de 

comunicación 

frecuentados por 

empleados, para 

incentivar a los 

empleados a ofrecer 

un mejor servicio. 

 

 

  

 Mejorar  la atención a 

usuarios y  empleados, 

sobre inquietudes frente a 

la cooperativa. 

 

 Mejorar flujo de 

información esencial de 

Cootranshacaritama. 
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Nota: La tabla muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que posee 

Cootranshacaritama en cuanto a la comunicación interna. Además, de las estrategias para su 

fortalecimiento. 

Fuente: Autor del Proyecto 

 

 

 

 

 Administrativos y conductores 

conocen  una oficina que atienda 

sus peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias, ubicada en gerencia. 

 

 La mayoría del personal afirma 

presentar las quejas por llamada 

telefónica, de manera personal  o 

por escrito. 

 

 Los canales de comunicación más 

utilizados por los conductores en la 

cooperativa son  reuniones, 

asambleas, encuentros personales, 

llamadas telefónicas, carteleras y 

WhatsApp. 

 

Los canales de comunicación más 

frecuentados por administrativos- 

operativos en la empresa son las 

reuniones, asambleas , encuentros 

personales , circulares, teléfono,  

correo unificado, buzón de quejas, 

sugerencias , carteleras 

informativas  y  WhatsApp    
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3.1.2.3 Análisis de Comunicación Externa 

Tabla 162 

 Análisis de la comunicación externa 

Matriz FODA 

 

                                            

                                                        

                                  Factores externos 

 

                                 

 

 

                     

 

      

 Factores internos 

Oportunidades Amenazas 

 Dar a conocer los 

servicios de 

Cootranshacaritama 

mediante redes sociales, 

radio y televisión. 

 

 Crear aplicaciones 

móviles que mejoren el 

servicio de transporte. 

 

 Incluir nuevos usuarios a 

Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

 Poca fidelidad de los 

usuarios a la empresa, por  

información insuficiente, 

mal manejo de la imagen 

corporativa y 

desconocimiento de algunos 

servicios ofrecidos por 

Cootranshacaritama Ltda, 

diferentes a transporte  

público. 

 

 Competencia de otras 

empresas o cooperativas de 

transporte. 

                 Debilidades             Estrategias FO         Estrategias DO 

 Desconocimiento de los 

públicos externos por servicios 

diferentes al transporte publico 

municipal e intermunicipal, al 

ser poco frecuentados por los 

usuarios. 

 

 Mejorar atención a los usuarios 

y buen trato. 

 

 

 Utilizar redes sociales, 

radio y televisión, para 

promover todos los 

servicios que ofrece 

Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

 Mejorar la calidad  del 

servicio de transporte, a 

través de aplicación 

móvil. 

 Promover los servicios de 

envió de encomiendas, 

estación de servicios y 

lavadero de vehículos, a 

través de redes sociales. 

 

 Mejorar atención a los 

usuarios mediante la 

implementación de 

aplicación móvil. 

 

Fortalezas Estrategias FA Estrategias DA 

 Cootranshacaritama Ltda, es 

conocida por los públicos 

externos, pues identifican sus 

colores y el servicio más 

importante por la cooperativa, 

que es transporte púbico. 

 

 Los públicos externos han 

conocido la cooperativa a través 

de referencias. 

 

 El transporte municipal e 

intermunicipal, es el servicio 

más frecuentado por la 

 Mejorar los servicios de 

Cootranshacaritama, a 

través de las opiniones 

generadas por los 

usuarios fieles de la 

cooperativa mediante 

redes sociales y atraer 

nuevos públicos a la 

empresa. 

 

 Mejorar los servicios, 

mediante la capacitación 

a empleados de 

Cootranshacaritama 

Ltda. 

 

 Mejorar flujo de 

información esencial de 

Cootranshacaritama a los 

públicos externos 

 

 Promover servicios 

mediante medios digitales.. 
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 Nota: La tabla muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que presenta 

Cootranshacaritama en cuanto a la comunicación externa, Además, se encuentras las estrategias 

para su fortalecimiento. 

 

Fuente: Autor del Proyecto 

 

3.1.3 Objetivo 3.  Crear estrategias comunicativas, que permitan impulsar la 

comunicación  interna y externa de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en 

Ocaña, Norte de Santander. 

 

Para el mejoramiento de Cootranshacaritama, se plantearon propuestas que fortalecieran la 

comunicación interna y externa, con el fin de ofertar servicios, establecer un sentido de 

pertenencia, mejorar la imagen, el clima laboral y generar opiniones de los públicos para el 

mejoramiento de la cooperativa, que permita optimizar la calidad de los servicios y la relación 

entre empleados para crear un ambiente laboral estable. 

 

 

 

 

comunidad. 

 

 Públicos externos califican la 

calidad de los servicios 

brindados como buenos. 

 

 Cootranshacaritama Ltda 

integra a la comunidad del área 

del Catatumbo. 
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3.1.3.1 Propuestas para mejorar la comunicación interna en Cootranshacaritama Ltda 

 

Propuesta 1. Establecer  el área de comunicaciones para ofertar servicios y  brindar  

atención a empleados y usuarios. 

 

En propósito es gestionar ante gerencia el área de comunicaciones y los recursos para la 

creación de la misma, para ofertar servicios y  atender las inquietudes de usuarios y empleados. 

Para ello, se solicitarán herramientas importantes para el manejo de la comunicación interna y 

externa de Cootranshacaritama. Algunos de estos recursos son:  

 

-Un sitio  específico para ubicar la oficina, con el propósito de brindan atención oportuna a 

las inquietudes y ofrecer los servicios necesarios. 

 

-Computador de escritorio: esencial para la administración de redes sociales,  inquietudes, 

manejo de oficios, creación de publicidad y recepción de información general. 

 

- Escritorio: Esencial para ubicar el computador y otros recursos o materiales utilizados. 

 

Esto se hace con el fin de mejorar la comunicación interna y externa en 

Cootranshacaritama, valorando aspectos importantes  para empleados y usuarios, permitiendo 

crear estrategias de mejoramiento continuo. Para la gestión de estos recursos, se establece un 

tiempo estimado de un mes. 
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 Propuesta 2. Crear manual de identidad corporativa 

 

El propósito del manual de identidad corporativa es incentivar  a Cootranshacaritama Ltda, 

al correcto uso de su imagen corporativa como el logotipo, colores corporativos, tipografías y 

fachada de vehículos. El objetivo principal es empezar a utilizar todos estos elementos en la 

comunicación interna y externa, con la finalidad de promover una imagen sólida de la 

cooperativa. Para su creación, se estableció un tiempo de un mes, donde se diseñará e 

implementará. El manual contendrá lo siguiente: 

 

-Utilización del logotipo: Establecer su correcto uso a gran escala, en fondos claros y 

oscuros, escala de grises y negativo. 

 

-Colores corporativos: Incentivar el óptimo uso de los colores en la comunicación interna y 

externa, relacionada con la papelería, fachada de vehículos, publicidad y eventos importantes de 

la cooperativa. 

 

-Tipografías: Promover el uso de las tipografías para documentación general y fachada de 

vehículos, y todo lo concerniente a la comunicación de la cooperativa. 
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Propuesta 3. Capacitaciones para promover mejor atención al usuario, la integración, 

el trabajo en equipo, sentido de pertenencia de administrativos y conductores de 

Cootranshacaritama Ltda 

 

Las capacitaciones  tienen como objetivo, fomentar  la buena atención a usuarios, la 

integración, el trabajo en equipo y el sentido de pertenencia de los empleados por 

Cootranshacaritama Ltda, con el fin de que estos, conozcan más de la cooperativa, para el 

mejoramiento de  los servicios y establecer un ambiente laboral óptimo para el trabajo en equipo, 

mejorando las relaciones interpersonales entre empleados y jefes. El tiempo destinado será de 

tres días (lunes, miércoles y viernes) cada tres meses, donde se darán charlas a conductores y 

administrativos durante un tiempo de 20 minutos, dividiéndolos en grupos de cuarenta personas. 

 

Se mencionarán temas relacionados con: 

 

-Atención al usuario: orientar a los empleados a tratar de manera óptima a los usuarios, 

para promover mejor los servicios. 

 

-Trabajo en equipo: importante para los empleados, pues permite que los procesos de la 

cooperativa, se lleven a cabo en un tiempo corte, incentivando a que administrativos y 

conductores se relacionen constantemente para el mejoramiento de los servicios y el ambiente 

laboral. 
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-Sentido de pertenencia: Base fundamental de toda empresa, pues hace que los empleados 

se relacionen más con Cootranshacaritama, al saber cuáles son los objetivos principales de la 

cooperativa y sus proyecciones, manifestadas en la misión, visión, valores corporativos, 

estructura organizacional  y los servicios ofrecidos a la comunicad. 

 

-Integración: Esencial en el compartir, para el mejoramiento de la relaciones 

interpersonales de todos los empleados y jefes de la cooperativa, para la recreación y 

conmemoración de  fechas especiales, como el cumpleaños de Cootranshacaritama Ltda, 

homenajes póstumos y participación en campeonatos deportivos 

 

Propuesta 4. Creación, publicación y entrega de material  para promover  el 

reglamento de transporte de Cootranshacaritama Ltda. 

 

Dar a conocer a conductores y administrativos, el reglamento de transporte de 

Cootranshacaritama Ltda, con el fin de promover la responsabilidad por los estatutos de la 

cooperativa, las leyes de tránsito y el conducto regular de procedimiento para sanciones. La 

actividad se realizará una vez cada dos meses, donde se entregará o publicará el material para 

conductores y administrativos en cartelera, a través de intranet, correo unificado o de manera 

física. 

 

Se creará material con información referente a la reglamentación de la cooperativa, para 

que sea publicado por intranet, en cartelera y entregado a los conductores y demás empleados, 

para el  aprovechamiento y difusión dentro de Cootranshacaritama Ltda. 
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Propuesta 5. Creación, publicación y entrega de material para promover  el sentido 

de pertenencia por Cootranshacaritama Ltda. 

 

Promover en administrativos y conductores,  en sentido de pertenencia por  la historia, las 

proyecciones de la cooperativa, los servicios, la estructura organizacional y  valores 

corporativos. La actividad se realizará una vez cada tres meses, donde se entregará o publicará el 

material para conductores y administrativos en cartelera, a través de intranet, correo unificado o 

de manera física. Se creará un díptico o brochure, que contenga información referente a: 

 

-Historia de Cootranshacaritama: Sintetiza el origen de la cooperativa y que servicios 

ofreció inicialmente. 

 

-Misión: relativo a los servicios  que ofrece Cootranshacaritama, el impacto en la región   y 

el talento humano destinado al mejoramiento continuo. 

 

-Visión: Proyecciones u objetivos a futuro. 

-Valores corporativos: Son aquellos aspectos que distinguen a Cootranshacaritama Ltda y 

que la hacen única en la prestación de los servicios y talento humano. 

 

-Estructura organizacional: Como está formada orgánicamente la cooperativa y quienes 

son los representantes de la misma. 
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Propuesta 6. Diseñar y crear Buzón de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias. 

 

Diseñar y crear un buzón de sugerencias para empleados y conductores de 

Cootranshacaritama, con el fin de que estos  puedan almacenar sus inquietudes frente a la 

cooperativa. Para la actividad se establecerá un tiempo de un mes, con el fin de gestionar e 

iniciar con el diseño y creación del mismo. 

 

Este buzón, será ubicado en el comedor de la cooperativa, lugar frecuentado por empleados 

y usuarios de la empresa. 

 

El objetivo de esta estrategia, es fortalecer la comunicación interna y externa, con el fin de 

brindar comodidad y atención a las inquietudes presentadas por empleados y usuarios, que 

promueven un mejor servicio, lo cual es positivo para Cootranshacaritama, pues permite 

fortalecer su imagen y relación con los diferentes públicos. 
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3.1.3.2 Propuestas para mejorar la comunicación externa de Cootranshacaritama Ltda 

 

Propuesta 1. Crear redes sociales para Cootranshacaritama Ltda 

 

Crear redes sociales para promover todos los servicios de Cootranshacaritama Ltda y 

mejorar su imagen en el área de influencia, realizando publicaciones de manera periódica, 

campañas de sensibilización para el uso del transporte público formal y recibir opiniones de los 

públicos interesados para el mejoramiento de los servicios. Su objetivo principal es  promover 

campañas de sensibilización, servicios, opiniones de los usuarios y comunidad en general. Las 

publicaciones en estas redes, se realizarán dos veces por semana,  donde los tipos de mensajes 

serán destinados a la prevención, promoción y opinión de los usuarios e interesados sobre el 

mejoramiento de los servicios.  Las redes sociales a crear son: 

 

-Facebook: Es la red social  más grande del mundo que tiene gran impacto en las 

comunidades por su dinamismo, pues  permite que todo tipo de públicos estén conectados e 

informados   de servicios. El público objetivo será la comunidad en general, pues es una 

plataforma visitada por todo tipo de públicos. Está será utilizada para informar  y persuadir a la 

comunidad, para que utilicen los servicios de Cootranshacaritama. Además, se harán campañas 

para promover el uso del transporte público formal, con imágenes  que promuevan la utilización 

del mismo. 
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La idea es publicar anuncios y videos  atractivos que den a conocer los servicios poco  

frecuentados por los usuarios, campañas para incentivar a la comunidad a utilizar el transporte 

público formal, para recibir opiniones de los públicos a través de esta plataforma, manteniendo  

la identidad corporativa de Cootranshacaritama.  

 

- Instagram: Es una plataforma social frecuentada  por  muchas personas, ya que permite 

promover servicios a través de imágenes. El público objetivo son los jóvenes, quienes son los 

más activos en esta red, debido a su fácil  y atractiva utilización. Los mensajes manejados serán 

para informar y promover el interés de la juventud por los servicios de la cooperativa y campañas 

de sensibilización, para generar apoyo a una empresa que tiene gran impacto en Ocaña y la 

región.  

 

-Twitter: Esta red social, será utilizada para generar opiniones de los públicos 

institucionales y la prensa, pues  este es el fin con el que fue creada. Se buscará conectar con 

entidades públicas de Ocaña como la Alcaldía municipal,  Ejército Nacional, Policía de Tránsito, 

entre otras, para mejorar los servicios  y crear planes que mejoren impacto en la región. Se harán 

publicaciones que incentiven al debate sobre las diferentes problemáticas que presenta la ciudad, 

frente a temas relacionados con las vías, transporte informal y otros temas de gran relevancia 

para la empresa. 
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Propuesta 2. Crear anuncios publicitarios para redes sociales 

 

Crear anuncios publicitarios para redes sociales, con el fin de promover servicios, 

campañas de sensibilización, imagen  y debate sobre Cootranshacaritama Ltda. Esto ayudará a 

que la cooperativa sea conocida no solo por los servicios, sino por el impacto que genera en la 

región del Catatumbo. El propósito de esta estrategia es:  

 

- Promover y generar debates sobre los servicios de Cootranshacaritama, que incentiven al 

mejoramiento en la calidad y el posicionamiento de la cooperativa en Ocaña, Norte de Santander, 

ya que permite crear espacios de confianza entre la comunidad  y la empresa. 

 

 - Sensibilizar a través de campañas a la comunidad  en general a utilizar servicio de 

transporte formal, debido al alto flujo de moto-taxistas en la ciudad, que ponen en riesgo la vida 

de las personas, al no cumplir las condiciones mínimas legales.  

 

 -Promover una imagen positiva de  cooperativa a todos los públicos externos, a través de 

mensajes y mostrando el impacto de Cootranshacaritama en Ocaña y la región, resaltando sus 

servicios y la labor diaria de los trabajadores en favor del desarrollo de la región. 

 

Los anuncios publicitarios serán creados de acuerdo a los objetivos que tiene cada red 

social,  donde se mantendrá la utilización de la identidad corporativa y los públicos a quienes 

irán dirigidos los anuncios.  
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Propuesta 3. Crear Campaña para promover la  utilización de transporte público 

formal 

 

Tiene como objetivo estimular a la comunidad en general a que utilice los servicios de 

transporte públicos seguro. La actividad consiste en crear una campaña por redes sociales, que 

incentive a la personas a utilizar transporte publico formal y que se den cuenta del peligro que 

genera movilizarle en motocicletas o vehículos piratas que ofrecen este servicio de  manera ilegal 

y que ponen la vida  de usuarios en riesgo por las condiciones que presentan algunos de estos 

automotores. 

 

Para esto, se  realizaran publicaciones dos veces por semana, con el fin de sensibilizar a la 

comunidad en general, sobre el uso del transporte público legal, donde se manejarán imágenes 

informativas y preventivas con mensajes alusivos a la seguridad y el bienestar físico. Además, se 

plantearán preguntas que busquen generar debate entre la comunidad, para que cada uno de los 

participantes  hagan sus aportes e incentiven a los demás a utilizar el servicio seguro.  

 

Propuesta 4. Implementación de anuncios publicitarios  por redes sociales 

 

La actividad consiste en implementar anuncios publicitarios creados, a través de redes 

sociales, con el fin de ofertar los servicios de la cooperativa, generar posicionamiento y 

sensibilizar a la comunidad en general a que utilice transporte público seguro.  
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Las publicaciones en cada red social  se realizaran dos veces por semana, teniendo en cuenta que 

cada red social tiene una influencia positiva en las personas. Además, lo anuncios serán 

implementados de acuerdo al público que se quiera llegar.  

 

Propuesta 5. Crear logotipo de aplicación móvil Enruta-T Escolar 

 

Enruta- T Escolar, es una idea que  tiene Cootranshacaritama Ltda para mejorar el servicio 

de transporte escolar. Está dirigida a los padres de familia y estudiantes, con el fin de que puedan 

visualizar donde está el bus que lleva a sus hijos a las escuelas o colegios de la ciudad de Ocaña. 

Esta aplicación está en construcción y a futuro se espera que  la comunidad pueda gozar de sus 

beneficios, pues son estudiantes y padres de familia los más beneficiados. 

 

Se quiere establecer  el logotipo de esta aplicación, con el fin de contribuir a su creación, 

ya que beneficiaría a muchas personas y permitirá mejorar un servicio tan importante como el 

transporte escolar. Se mantendrá  los colores corporativos de Cootranshacaritama, para su 

diseño. Para ello se establece un tiempo de un mes para su elaboración.  
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Estrategias de Comunicación Interna Creadas e Implementadas en 

Cootranshacaritama Ltda 

 

Con el objetivo de mejorar la comunicación interna en Cootranshacaritama, se crearon e 

implementaron algunas estrategias propuestas anteriormente para sanar algunas falencias que 

presenta la cooperativa. A continuación se pueden visualizar algunas de ellas. 

 

Estrategia 1.  Manual de Identidad Corporativa 

 

 Este manual fue creado con el fin de promover el correcto uso del logotipo de 

Cootranshacaritama Ltda, contribuir a su misión y visión, utilizando sus colores, tipografías  y el 

área de protección dentro del ámbito publicitario, ya que la empresa, no  ha utilizado de manera  

óptima su  imagen y ha creado confusión en los usuarios y ciudadanía en general. Todo esto hace 

parte del fortalecimiento de la imagen corporativa, el sentido de pertenencia en el ámbito interno 

y externo, para que la cooperativa establezca posicionamiento y buen servicio.  

 

Dimensiones Manual de Identidad Corporativa: 13x17 Cm  (Alto X Ancho) 

Tipografía: Times New Roman 
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Manual de identidad corporativa de Cootranshacaritama Ltda 

Fuente: Autor del proyecto 
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Estrategia 2. Reglamento Cootranshacaritama Ltda. 

 

 Fue creado para uso de todo el personal de Cootranshacaritama Ltda, cuyo objetivo es 

mostrar la reglamentación de trasporte de esta cooperativa a todos los empleados y fortalecer  la 

falencia presentada en el diagnóstico del primer objetivo, cuyo resultado arrojó que la mayoría 

de empleados desconocen la reglamentación. 

 

Dimensiones Reglamento Cootranshacaritama Ltda: 13x17 Cm  (Alto x Ancho) 

Tipografía: Times New Roman 
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 Reglamento de transporte Cootranshacaritama Ltda 

Fuente: Autor del proyecto 
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126 
 

 

 

 

 



127 
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Estrategia 3. Díptico Cootranshacaritama Ltda 

 

El díptico, fue creado con el fin de ser otorgado a todo el personal de Cootranshacaritama 

Ltda, con el fin de que estos conozcan la información básica y esencial como la misión, visión, 

valores corporativos, estructura orgánica y servicios ofrecidos por la cooperativa. Se creó con el 

fin de fortalecer el sentido de pertenencia de empleados por la empresa. 

 

Dimensiones Díptico Cootranshacaritama Ltda: 15x18 Cm (Alto x Ancho) 

Tipografía: Times New Roman 

 

 

Díptico Cootranshacaritama Ltda 

Fuente: Autor del Proyecto 
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Estrategia 4. Buzón de Sugerencias Cootranshacaritama Ltda 

 

Creado para Cootranshacaritama Ltda, con el fin de recibir fortalecer falencias referentes a 

las quejas de todos los empleados y usuarios de la cooperativa para su posterior proceso y 

generar calidad en los servicios y atención al cliente. 
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Buzón de sugerencias Cootranshacaritama Ltda 

Fuente: Autor del proyecto. 

 

Estrategias de Comunicación Externa creadas e implementadas para Cootranshacaritama 

Ltda 

 

Estrategia 1. Redes Sociales 

 

Fanpage Facebook. Creada con el propósito de promover los servicios que ofrece 

Cootranshacaritama Ltda, al ser una red social con un amplio impacto social y tecnológico, que 

llega a gran parte de los públicos externos interesados, permitiendo generar impacto en la región. 

 

 

 

Figura   Visualización web de la red social Facebook 

Fuente: Autor del proyecto 
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Instagram. Creada con el propósito de promover los servicios que ofrece 

Cootranshacaritama Ltda, al ser una red social con un amplio impacto social y tecnológico, que 

llega a gran parte de los públicos como los jóvenes, que son quienes más utilizan esta red social 

para publicar fotografías. 

 

 

 

Figura  Visualización web Red social Instagram 

Fuente: Autor del proyecto 
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Twitter. Creada con el propósito de promover los servicios que ofrece Cootranshacaritama 

Ltda, al ser una red social que promueve la opinión de servicios y que posee un amplio impacto 

social y tecnológico, que llega a gran parte del público externos, permitiendo generar 

comentarios que impulsen la marca de Cootranshacaritama Ltda. 

 

 

 

Figura   Visualización web Red social Twitter 

Fuente: Autor del proyecto 

 

Estrategia 2. Productos Publicitarios Para Redes Sociales 

 

Los productos publicitarios fueron creados con el fin de promover servicios, campañas de 

sensibilización y una imagen solida de Cootranshacaritama Ltda, donde se tiene en cuenta el 

correcto uso de los colores. Los siguientes anuncios, fueron creados para las redes sociales 

Facebook,  Instagram y Twitter.  
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Figura Visualización anuncios publicitarios de envíos y encomiendas para Facebook e Instagram  

Fuente: Autor del proyecto 

 

 

Figura  Visualización anuncios Publicitarios venta de pasajes para Facebook e Instagram 

Fuente: Autor del proyecto 
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Figura  Visualización anuncios Publicitarios venta de pasajes para Facebook e Instagram 

Fuente: Autor del proyecto 

 

 

Figura  Visualización campaña ¡Usa transporte formal! Para Facebook, Instagram y Twitter 

Fuente: Autor del proyecto 



135 
 

 

Figura  Visualización Precios de Pasajes para Facebook e Instagram  

Fuente: Autor del proyecto 
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Estrategia 3. Implementación de anuncios publicitarios por redes sociales 

 

 

Fotografías  1 Implementación de anuncios publicitarios a través  de redes sociales  

Fuente: Autor del proyecto 

 

Nota: Implementación de anuncios publicitarios por redes sociales como Facebook, 

Instagram y Twitter. 
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Estrategia 4. Imagen de Nueva Aplicación Móvil EnrutaT Escolar 

 

 El logotipo de la aplicación móvil EnrutaT Escolar, fue creado con el fin de contribuir 

Cootranshacaritama Ltda, con el propósito de contribuir  con la elaboración,  que permita a los 

colegios  mejorar el servicio de transporte. Esta aplicación aún se encuentra en estructuración y 

pronto será lanzada al mercado. 

 

 

Figura   Visualización Logotipo aplicación móvil  EnrutaT Escolar 

Fuente: Autor del proyecto 
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Capítulo 4. Diagnostico final 

 

En Cootranshacaritama Ltda, fueron varios los aportes que se realizaron para mejorar la 

comunicación interna y externa, teniendo en cuenta los elementos que intervienen en cada caso y 

que por consiguiente, contribuyen al mejoramiento de la cooperativa. Algunos Factores como el 

clima laboral, sentido de pertenencia, relación de los empleados con los jefes, trayectoria, entre 

otros, fueron piezas claves para la evaluación y el mejoramiento de la comunicación interna. 

 

En cuanto a la comunicación externa, se emplearon estrategias comunicativas para 

promover los servicios de la cooperativa, teniendo como base, la identidad corporativa y 

posicionamiento, promoción y calidad  de los servicios, y el impacto de la cooperativa en el 

desarrollo de la región. Para esto, se emplearon dos encuestas que permitieran evaluar cada uno 

de los aspectos y así poder generar las estrategias comunicativas que estuvieran acorde a cada 

situación. 

 

Con ello, se buscó mejorar la imagen de la cooperativa desde un ámbito interno y externo, 

para generar un impacto en la comunidad, que permita posicionarla y generar participación de 

los públicos internos y externos, en el mejoramiento de los servicios y el sentido de pertenencia 

de los empleados por su empresa. 

 

Dentro de la elaboración de las estrategias comunicativas, se presentaron varios 

inconvenientes  como la escasa presencia del jefe en la cooperativa, que  causaron se retrasara la 

elaboración de las estrategias comunicativas, ya que a la hora de hacerle una consulta sobre 
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algún aspecto de la empresa, este se encontraba de viaje o enfermo. Sin embargo, con el tiempo, 

esto fue cambiando  y se pudieron establecer criterios para la realización de las mismas. 

 

En el proceso laboral desempeñado en la cooperativa, fueron varios los aportes realizados, 

entre ellos, brindar atención a los usuarios y empleados, que por algunos incidentes ocurridos 

con los conductores, presentaban quejas que debían tramitarse, con base en el manual de 

procedimiento de la cooperativa, para así poder dar respuesta a dichas solicitudes. Además, 

grabación de audios, producción de contenidos audiovisuales, acompañamiento a las diferentes 

dependencias de la cooperativa y el diseño de las estrategias comunicativas que permitieran 

mejorar las falencias que presentaba la cooperativa.  

 

Las labores asignadas por Cootranshacaritama Ltda, fueron realizadas con responsabilidad, 

para así, promover la buena atención y una excelente imagen de la empresa. 
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Capítulo 5. Conclusiones 

 

Cuando se empezó a trabajar con la pasantía en Cootranshacaritama Ltda, se pudo 

identificar mediante la realización de encuestas, que era necesario crear estrategias 

comunicativas, que permitieran impulsar la comunicación interna y externa de la cooperativa. 

 

En estas encuestas, se evaluaron varios aspectos, como la identidad corporativa, 

posicionamiento, impacto de la cooperativa en la comunidad, calidad de los servicios y atención 

al cliente. Todo esto relacionado con la comunicación externa de la cooperativa. 

 

Para la comunicación interna, se tuvieron en cuenta, aspectos como el clima laboral, 

iniciativa, puesto de trabajo. Relación de empleados con el jefe, cultura organizacional y trabajo 

en equipo, que son factores importantes, que permiten un clima laboral idóneo. Esto permitió 

diagnosticar la comunicación interna y externa de la cooperativa, para tener un argumento inicial 

y dar paso a la realización de entrevistas semiestructuradas y clasificación de públicos, que 

permitieran conocer las opiniones de la comunidad y empleados, para así tener información que 

complementara la obtenida en las encuestas, y poder generar análisis que permitieran identificar 

los factores que intervienen en la comunicación interna y externa de la cooperativa. 

 

Posteriormente, se procedió a crear las estrategias comunicativas que permitieran  mejorar 

las falencias que presentaba Cootranshacaritama Ltda, obtenidas como resultado de las encuestas 

y entrevistas. 
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Para el mejoramiento de la comunicación interna, se crearon estrategias comunicativas 

como un manual de identidad corporativa, para el correcto uso de los colores institucionales, 

tipografías y logotipo. Un reglamento de transporte, dirigido a administrativos y conductores, 

para el conocimiento de las sanciones y procedimientos. Un díptico, con la información de la 

empresa, creado con el fin de promover la cultura organizacional por la cooperativa y por último, 

un buzón de sugerencias que permitiera almacenar las quejas de conductores y administrativos, 

para su correcta solución. 

 

Para la comunicación externa, se crearon redes sociales como Facebook, Instagram y 

Twitter, que permiten promocionar todos los servicios de la cooperativa y que serían los medios 

más efectivos, pues las tecnologías están generando impacto en las comunidades y permiten 

llegar a más personas. Como segunda estrategias, se procedió a crear anuncios publicitarios, con 

el fin de ser publicados en estas redes sociales, donde se manejaría información referente a 

servicios y atención al cliente. Por último, se procedió a crear el Logotipo de la aplicación 

EnrutaT Escolar, con el fin de mejorar el servicio de transporte especial en los colegios de Ocaña 

y promover la imagen de la cooperativa, que tiene un gran impacto en la región. 
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Recomendaciones 

 

 

Seguir promoviendo la cultura organizacional, para que los empleados conozcan más de su 

empresa y permitan crear lazos que mejoren los diferentes servicios, utilizando las tecnologías e 

incentivando cada vez más, un mejor ambiente laboral y sentido de pertenencia por la 

cooperativa, que tiene años de estar aportando al desarrollo de la comunidad. 

 

Se recomienda dar seguimiento a las redes sociales, con el fin de promover los servicios y 

brindar información de la cooperativa, con el fin de mantener o mejorar el posicionamiento y la 

calidad de los servicios, además del impacto social que esta ejerce sobre la región, teniendo en 

cuenta las opiniones de los usuarios y comunidad en general, para el mejoramiento de los 

servicios. 

 

Dar atención oportuna y solución a las quejas de los usuarios, lo que promueve una buena 

imagen  de la cooperativa y permite crear espacios de confianza entre los usuarios y cooperativa. 
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Apéndice  1 Tamaño de Muestra Para Encuestas de Comunicación Interna y Externa 

 

(Marketing, 2009) 
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Apéndice  2 Encuesta  de Comunicación Interna  

 

(Pasante, 2018) 



148 
 

 

 

 

 

 

 



149 
 



150 
 

 

 

 

 

 



151 
 

            Apéndice 3 Encuesta de Comunicación Externa 

 

(Pasante, 2018) 
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Apéndice  4 Fotografías de aplicación de encuestas y realización de entrevistas de Comunicación 

Interna y Externa   

 

 

Fotografías  2  Evidencia de  aplicación de encuestas y realización de entrevistas de 

Comunicación Interna y Externa. 

Fuente: Autor del Proyecto 

Nota: Evidencia fotográfica de aplicación de encuestas y realización de entrevistas a 

públicos internos y externos de Cootranshacaritama Ltda.   
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Apéndice  5 Fotografías de implementación de estrategias de comunicación interna 

 

 

 

Fotografías  3  Evidencia de implementación de estrategias de comunicación interna 

Fuente: Autor del proyecto 

 

Nota: Evidencia fotográfica implementación de estrategias de comunicación interna en 

Cootranshacaritama Ltda. 


