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Resumen

El disefio de estrategias de comunicacion interna y externa para Cootranshacaritama Ltda,
tiene como objetivo, evaluar los procesos y establecer las debilidades que presenta la
cooperativa, para disefiar estrategias que mejoren los diferentes &mbitos, fomenten un clima
laboral estable, permitiendo optimizar los servicios que esta ofrece y posicionarla en su area de
influencia, dando paso a la excelencia, la calidad, la buena atencion, responsabilidad, entre otros

aspectos, que resaltan su labor.

Para realizar el diagnostico inicial de la comunicacién interna y externa, fue necesario
verificar ciertos aspectos importantes, que mediante la técnica de observacion, establecieron que
debilidades presenta la cooperativa, en cuanto a los procesos que intervienen en la comunicacion
interna y externa, como las relaciones interpersonales entre los empleados, que se ven reflejadas

en la calidad de los servicios.

Para realizar un diagnostico mas 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 comunicacion interna y externa de la cooperativa, teniendo en cuenta los

procesos que establecerian las falencias que esta presenta.
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Introduccion

Cootranshacaritama Ltda, es una cooperativa que ofrece servicios a la comunidad ocariera
y su &rea de influencia, tales como trasporte municipal- intermunicipal, estacion de servicio,
envio de encomiendas, lavadero de vehiculos y almacén de repuestos. Con ello busca
posicionarse y ofrecer servicios de calidad, con una proyeccién a futuro, que le permita tener

reconocimiento a nivel nacional.

La comunicacidn, tiene una gran influencia en todos los procesos que se lleven a cabo
dentro de una empresa y es por ello que el propésito del trabajo realizado en la Cooperativa de
Transportadores Hacaritama Limitada, es disefiar 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 atencion a los
usuarios.

Con estas estrategias, se pretende mejorar la comunicacion 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 region, ofreciendo calidad humana y dando a conocer los servicios que

Cootranshacaritama Ltda ofrece a Ocafia y su area de influencia.






Capitulo 1 Disefio de estrategias de comunicacion interna y externa para la
empresa de transporte de pasajeros, envio de encomiendas, almacén de
repuestos, lavadero de vehiculos y estacion de servicios Cootranshacaritama
Ltda

1.1 Descripcion Breve de la Empresa.

CootransHacaritama Ltda, es una cooperativa que ofrece el servicio de transporte de
pasajeros a nivel urbano y de carretera en Ocafia, Norte de Santander, fundada el 23 de febrero
de 1975 y que genera mas de 20 empleos directos. En 1975 inicia con la prestacion 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 Ocafia, Norte de
Santander , una ubicada en el sector de La Ondina, donde se ofrecen los servicios de envid de
encomiendas, estacion de servicio, lavadero de vehiculos , almacén de repuestos y es el sitio de
parqueo de las busetas que ofrecen transporte urbano. La otra esta situada en el Centro, que

ofrece el servicio de venta de pasajes con destinos:

Ocafia — Valledupar y Viceversa
Ocafia — Palitas y Viceversa
Ocafia — El Banco y Viceversa
Ocafia — Convencion y Viceversa

Ocafna — Aguachica y Viceversa.



1.1.1 Misién

Somos una Cooperativa dedicada a la prestacion de servicio de transporte urbano-
colectivo, urbano-individual, mixto, especial, intermunicipal, estacion de servicio, lavadero de
vehiculos y almacén de repuestos en la ciudad de Ocafia y la Region. Contamos con un personal
idéneo para garantizar un servicio eficiente y confiable a nuestros clientes, manteniendo el
impacto social y comprometido con la satisfaccion de las necesidades de nuestros usuarios,

asociados y partes interesadas.

1.1.2 Visién

Cootranshacaritama Ltda se proyecta para el afio 2020 como una empresa lider en la
prestacion de los servicios de transporte urbano-colectivo, urbano-individual, mixto, especial,
intermunicipal, estacion de servicio, lavadero de vehiculos y almacén de repuestos en el Nor-
oriente Colombiano y de reconocimiento a nivel Nacional, comprometidos con el desarrollo de
nuevos servicios y la introduccion de nuevas tecnologias 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 lider en la prestacion de servicio de transporte

Urbano e intermunicipal en el pais.



1.1.4 Descripcion de la Estructura Organizacional

Cootranshacaritama Ltda, estd organizada de manera jerarquica, a tal punto que la
asamblea general, es la méaxima instancia, la cual est4 conformada por un grupo de personas
que toman decisiones para mejorar el servicio de transporte y generar estrategias para su

ejecucion.

El gerente, es el representante legal de la cooperativa, quien dirige varias areas,
referentes al &mbito administrativo-operativo y los servicios de transporte, estacion de
servicios y encomiendas ofrecidas a nivel municipal e intermunicipal. EI comunicador social
se encuentra asignado al area de secretaria general, donde ejerce diferentes tares de acuerdo

a sus funciones.

Organigrama
Cootranshacritama Ltda




(Cootranshacaritama, 2010)

Figura 1 Organigrama Cootranshacaritama Ltda

Nota: Representacion grafica del organigrama de Cootranshacaritama Ltda.

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

Cootranshacaritama Ltda, no posee area de comunicaciones en su estructura
organizacional, sin embargo, el gerente de esta cooperativa, asigna una oficina para cumplir
la funcion de manejar la comunicacion interna y externa de la empresa ubicada en el &rea de
secretaria general para cumplir las diferentes tareas asignadas. Esta area 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 comunicacion de la regién de
influencia (Ocafia-Catatumbo-Sur del Cesar-Valledupar) y las directivas para atender quejas,

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



1.2 Diagnéstico inicial de la dependencia asignada

Tabla 1

Diagndstico inicial de la dependencia asignada

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 informacion
insuficiente.

Debilidades

Estrategias FO

Estrategias DO

.No posee una oficina encargada de
las  comunicaciones  de la
cooperativa.

Falencias en cuanto a la atencién de
los usuarios

No posee un buzdn 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 idéneo.

-Generar confianza entre empleados
y empresa, para crear ideas de
innovacion para la promocion de los
servicios de trasporte.

Establecer el 4rea de
comunicaciones, que permitira
conseguir las herramientas
necesarias para el
mejoramiento en la atencién a
los usuarios.

Fortalezas

Estrategias FA

Estrategias DA

Grupo de trabajo id6neo para la
realizacién de actividades en pro de
la cooperativa.

Buena comunicacion entre
empleados de la empresa, lo que
permite elaborar estrategias de
mejoramiento continuo.

Capacitar a los empleados de la
cooperativa, para mejorar la
atencion a los usuarios y los
servicios.

-Conseguir las herramientas
necesarias para laborar

-Mejorar la atencién a los
usuarios en cuanto al PQRS
(Peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias).

Nota: Matriz de DOFA

Fuente: Pasante (2018)



1.2.1 Planteamiento del problema

Al realizar una inspeccion de la comunicacion 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 desinformacion frente a los servicios de transporte,
envio de encomiendas, estacion de servicio, lavadero de vehiculos 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 relacion directa con los empleados de la cooperativa,
medios de comunicacion local y regional y a través de ellos poder dar a conocer a la comunidad
en general cada avance, para asi 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. Ademas, se establecid que los empleados tienen poco sentido de
pertenencia por la empresa, originado por la falta de comunicacion entre ellos y los directivos, lo
gue no permite generar espacios de confianza para el mejoramiento de los servicios de
transporte, pues la informacion suministrada es insuficiente y las inquietudes no son atendidas,
debido a que la cooperativa no cuenta con un area dirigida a brindar atencidn o exponer cada

tema en modelos internos de comunicacion.



Cootranshacaritama, tiene influencia en Ocafia, EI Catatumbo, Sur del Cesar y Valledupar,
donde ofrece el servicio de transporte de pasajeros, lo que permitiria promover su utilizacion
mediante estrategias publicitarias que cautiven la atencion de la gente y logre posicionar a la

empresa en esas areas.

Una posible alternativa, es impulsar la comunicacion interna y externa, para subsanar las
falencias de la cooperativa, para asi mejorar los servicios, la atencion a usuarios y empleados, y
crear un ambiente Optimo, que permita establecer un espacio de confianza para que estas
personas sean participes en el mejoramiento de Cootranshacaritama, como empresa que no solo

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



1.3 Objetivos de la pasantia

1.3.1 General

Disefio de estrategias de comunicacion interna y externa para la empresa de transporte
de pasajeros, envio de encomiendas, almacén de repuestos, lavadero de vehiculos y estacién

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

1.3.2 Especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion interna y externa de la cooperativa

Cootranshacaritama Ltda, en Ocafia, Norte de Santander.

e Caracterizar los factores que inciden en la comunicacion interna y externa de la

cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en Ocafia, Norte de Santander.

e Crear las estrategias comunicativas, que permitan impulsar la comunicacion internay

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



1.4 Descripcion de las actividades a desarrollar en la misma.

Tabla 2

Descripcion de las Actividades a Desarrollar en la Misma.

Objetivo General

Diseio de estrategias de
comunicacion interna y externa
para la empresa de transporte de
pasajeros, envio de
encomiendas, almaceén de
repuestos, lavadero de vehiculos
y estacibn de  servicios
Cootranshacaritama Ltda, en
Ocafia, Norte de Santander.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacién actual de
la comunicacion interna y externa
de la cooperativa
Cootranshacaritama  Ltda, en
Ocafia, Norte de Santander.

Caracterizar los factores que
inciden en la comunicacion interna
y externa de la cooperativa
Cootranshacaritama  Ltda, en
Ocaria, Norte de Santander.

Crear las
comunicativas, que  permitan
impulsar la comunicacion interna
y externa de la cooperativa
Cootranshacaritama  Ltda, en
Ocafia, Norte de Santander.

estrategias

Actividades a desarrollar en la
empresa para hacer posible el
cumplimiento de los Objetivos
Especificos

Medir a través de encuestas, el grado de
comunicacion interna y externa que
posee Cootranshacaritama Ltda, donde se
tendrdn en cuenta los aspectos
importantes de la cooperativa y de las
herramientas para promover los servicios
de la empresa.

Luego de aplicar la encuesta, se
procedera a identificar las falencias
comunicativas que tiene la empresa en
cuanto a atencidn al cliente, relacion con
los empleados, promocion de los
servicios de transporte a través de redes
sociales y otros medios.

Posteriormente, se procedera a crear las
estrategias, que permitiran mejorar la
comunicacién interna y externa de la
empresa, de acuerdo a los criterios

comunicativos que debe tener una
cooperativa de transporte, para la
promocion de los servicios y el

mejoramiento de la relaciéon con los
empleados y usuarios.

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

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

2.1 Enfoque Conceptual

Estrategias de comunicacion. La estrategia de comunicacion es la herramienta de
planificacidén que sistematiza de manera global, integral y coherente los objetivos generales, las
tacticas, los mensajes, las acciones, los indicadores, los instrumentos y los plazos que la
organizacion 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 afios por ejemplo y seré operativizado por
planes anuales que graduen la consecucion de los objetivos generales mediante objetivos
especificos a mas 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 gestion de
medios, pasando por las relaciones publicas o la correccion de textos. En este apartado nos

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

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

organizacion.

Podria definirse como el conjunto de actividades programadas desde un plan, las cuales
son disefiadas, ejecutadas y evaluadas desde el area de comunicacion interna. Estan dirigidas a
los colaboradores de la organizacion, con el fin de dar a conocer qué es, qué hace, qué pretende
y como marcha la organizacion y de alinear al personal con los objetivos organizacionales.

(Reunidos, 2016)
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Comunicacion Externa. La comunicacion externa se define como el conjunto de
operaciones de comunicacion destinadas a los publicos externos de una empresa o institucion, es
decir, tanto al gran publico, directamente o a través de los periodistas, como a sus proveedores,
accionistas, a los poderes publicos y administraciones locales y regionales, a organizaciones

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

Canales de Comunicacién. Los medios o canales, de comunicacion son el método de
difusion que se emplea para enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes rasgos:
mediatizados y directos. Los canales mediatizados son los que requieren de algun tipo de
tecnologia para la produccion de mensajes y el contacto entre la fuente y el receptor o receptores,

no es directo, sino a través de algin vehiculo fisico 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 satisfaccion 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 asociacion entre una Marca y una serie de atributos. De esta
manera, se dice que un producto se ha “posicionado” cuando el vinculo entre una “marca” y un
“atributo” esta claramente establecido. La palabra posicionamiento hace referencia a la
“posicion” que ocupa la marca en la mente de un consumidor, para distinguirla de la “posicién”

ocupada por otra marca, pero esas “posiciones’” no son mas 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 &nimo de lucro, en la cual los
trabajadores o los usuarios, segun el caso, son simultdneamente 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 continuacion, en tanto,
los mismos coinciden en una aplicacion 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. (DefinicionABC, 2007)

Calidad. Uno de los enfoques tipicos es definir Calidad desde la perspectiva del cliente o
consumidor final. Basicamente se dice que un producto o servicio es de calidad se satisface
adecuadamente las expectativas de dicho cliente. En esta definicion queda de manifiesto que la
calidad es un concepto relativo y depende de la valoracidn 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; mas ain, una misma
persona dependiendo de la oportunidad, estado de &nimo, etc., puede estar mas o menos

conforme con un producto o servicio que este consumiendo. (Total)
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Reconocimiento. Se deriva del latin re-cognoscere, y expresa el conocimiento en
profundidad de algo o de alguien. En lenguaje platonico significaria sacar a la luz el verdadero
conocimiento de algo. No es un conocimiento conceptual ni s6lo un conocimiento entendido

como visién, 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 sélida y coherente con el producto o empresa que se quiera

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

Responsabilidad. Suele ser considerada como uno de los principios humanos mas
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 &mbito econdmico es la accion de satisfacer determinada necesidad de los
clientes por parte de una empresa a traves del desarrollo de una actividad econémica. En cierto
sentido, podria considerarse que los servicios son bienes intangibles ofrecidos por las compaiiias,
ya que no cuentan con forma material y se realizan a cambio de una retribucidén econémica.

(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 publico, lo cual aplicado
al desarrollo de sus actividades permitird alcanzar una mejora del trato, lo que redundaré en

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

Promocion. Hace mencidn a la accion 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 tenia; o tomar la iniciativa para realizar algo. (Definicion.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 Republica

Ley 23 de 1982 “Sobre Derechos de Autor”

Capitulo |

Articulo 1: Los autores de obras literarias, cientificas y artisticas gozaran de proteccion
para sus obras en la forma prescrita por la presente ley y, en cuanto fuere compatible con ella,
por el derecho comdn. También protege esta ley a los intérpretes o ejecutantes, a los productores

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

Congreso de Colombia Ley 1341 de 2009

Capitulo |

Articulo 3°. Sociedad de la informacién y del conocimiento. El Estado reconoce que el
acceso y uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el despliegue y uso
eficiente de la infraestructura, el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la proteccion a los
usuarios, la formacion de talento humano en estas tecnologias y su caracter transversal, son

pilares para la consolidacion de las sociedades de la informacion 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

Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones.

El Congreso de la Republica

Decreta:

Titulo |

Disposiciones Generales
Articulo 3°.0tros principios de la transparencia y acceso a la informacion publica. En la
interpretacion del derecho de acceso a la informacion se debera adoptar un criterio de

razonabilidad y proporcionalidad, asi como aplicar los siguientes principios:

Principio de transparencia. Principio conforme al cual toda la informacion en poder de
los sujetos obligados definidos en esta ley se presume publica, en consecuencia de lo cual dichos
sujetos estan en el deber de proporcionar y facilitar el acceso a la misma en los términos mas
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 informacion publica, lo hara con motivacion

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

Principio de facilitacion. En virtud de este principio los sujetos obligados deberan facilitar
el ejercicio del derecho de acceso a la informacion publica, excluyendo exigencias o requisitos

que puedan obstruirlo o impedirlo.

Principio de no discriminacion. De acuerdo al cual los sujetos obligados deberan entregar
informacion a todas las personas que lo soliciten, en igualdad de condiciones, sin hacer

distinciones arbitrarias y sin exigir expresion de causa o motivacion para la solicitud.

Principio de gratuidad. Segun este principio el acceso a la informacion pablica es

gratuito y no se podra cobrar valores adicionales al costo de reproduccion de la informacion.

Principio de celeridad. Con este principio se busca la agilidad en el tramite y la gestion
administrativa. Comporta la indispensable agilidad en el cumplimiento de las tareas a cargo de

entidades y servidores publicos.

Principio de eficacia. El principio impone el logro de resultados minimos en relacion 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 informacién. Toda la informacion de interés publico que sea
producida, gestionada y difundida por el sujeto obligado, deberé 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 gestion documental de la respectiva

entidad.

Principio de la divulgacion proactiva de la informacion. El derecho de acceso a la
informacion no radica Unicamente en la obligacion 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 obligacion de publicar y divulgar documentos y archivos que
plasman la actividad estatal y de interés pablico, de forma rutinaria y proactiva, actualizada,
accesible y comprensible, atendiendo a limites razonables del talento humano y recursos fisicos y

financieros.

Principio de responsabilidad en el uso de la informacién. En virtud de este, cualquier
persona que haga uso de la informacion que proporcionen los sujetos obligados, lo hara

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

3.1 Presentacion de Resultados

3.1.1 Objetivo 1. Diagnosticar la situacion actual de la comunicacion internay externa de

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

Para el logro de este objetivo, se llevo a cabo la realizacién de dos encuestas en un tiempo
establecido de dos semanas, que permitieran diagnosticar la comunicacion interna y externa de
Cootranshacaritama Ltda, donde se tuvo en cuenta un tamafio de muestra de 68 personas para
cada caso. La encuesta de comunicacion interna, seria dirigida los publicos internos de la
cooperativa, como los empleados administrativos y conductores, mientras que la encuesta de

comunicacion externa, fue destinada al publico en general.

Para realizar las encuestas de comunicacion interna, se tuvieron en cuenta, aspectos como
el ambiente laboral, relacion entre compafieros de trabajo, autonomia, trayectoria de cada uno de
los empleados, sentido de pertenencia por la cooperativa, orientacion en el trabajo, remuneracion

y relacion con los jefes.

Para las encuestas de comunicacion externa, se evaluaron factores como identidad
corporativa, posicionamiento, direccion de marca, calidad de los servicios, calidad de la atencién
ofrecida por empleados, impacto de Cootranshacaritama en el desarrollo de la region y canales

de comunicacion. Para el analisis de datos, destino un tiempo de una semana.
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Resultados Encuesta de Comunicaciéon Interna

A continuacion se pueden visualizar los resultados de comunicacién interna,
caracterizados por género, edad, cargo en la empresa y nivel de educacion para la realizacion de
un diagndéstico completo de la situacion de la cooperativa, cuya muestra es de 68 personas

encuestadas.

3.1.1.1 Caracterizacion de Publicos Internos Por Género

Tabla 3

NUmero 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. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda?

Menos de 2 Afios 21
Entre 2 y 5 Afos 16
Entre 5y 12 Afios 19

Mas de 12 Afos 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 afios, 16 personas entre 2 y 5, 19 personas entre 5

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

Tabla 5

Satisfaccion de los empleados por su trayectoria en la cooperativa

2. ¢Esta usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa?
Si 48
No 20

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

donde la mayoria afirma estar satisfecha.

Tabla 6

Percepcidn de los empleados por la cooperativa

3. ¢Le gusta su empresa?
Si 42
No 26

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

identificando que la mayoria, le gusta la empresa.



Tabla 7

Aportes de los empleados con su trabajo a la cooperativa

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

Buena Atencidn 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 satisfaccion en la empresa

5. ¢Sipudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de
sueldos y condiciones, se quedaria en la empresa?

Si 53
No 15

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfaccion 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

Satisfaccion por el trabajo

6. ¢Le resulta comoda su manera de trabajar?

Si 39
No 19
Algunas Veces 10

22
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Nota: La tabla muestra la opinion de los empleados frente a la manera de trabajar, donde

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

Tabla 10

Incomodidad en el trabajo

7. ¢Queé tipo de incomodidad se presenta a la hora de realizar su

funcion?
Fallas de iluminacion 6
Equipos obsoletos 9
Ventilacion inapropiada 3
Poco espacio 7
Ruidos 10
Presion por manejo de tiempo 16
Infraestructura vial 17

Nota: La tabla muestra el tipo de incomodidad que afecta méas a los empleados de la
cooperativa, identificando que la mayoria estar inconformes por la infraestructura vial y presién

en el tiempo.

Tabla 11

Autonomia en el trabajo

8. ¢Tiene usted suficiente autonomia en su trabajo?

Si 37
No 10
Algunas Veces 8
Casi Siempre 13

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

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

Relacion con los jefes

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

Si 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 comparieros de trabajo

10. ¢ Se lleva usted bien con sus compafieros de trabajo?

Si 57
No 0
Algunas Veces 8
Casi Siempre 3

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

trabajo.

Tabla 14

Trabajo en equipo

11. ¢ Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y comparfieros
de trabajo?

Si 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 comparfieros de trabajo.

Tabla 15

Percepcion de los empleados por los jefes

12. ¢ Cuél es la percepcion que tiene de su jefe? Maque con una X, la
opcidn que crea conveniente

Comprometido, Empatico y Responsable 15
Amable, Sociable y Carismatico 12
Exigente y Comunicativo 3
Comprometido, Empético, Responsable y 38
Exigente

Nota: La tabla muestra el grado de percepcion de los empleados por el jefe, donde se
identifica que 38 personas afirman que su jefe es comprometido, empatico, responsable y

exigente.

Tabla 16

Remuneracion

13. ¢ Cree usted que su trabajo esta bien remunerado?
Si 53
No 15

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

mayoria afirma que su trabajo esta bien remunerado.
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Tabla 17

Afo de creacién de Cootranshacaritama Ltda

14. ; Conoce el afio de creacién de Cootranshacaritama Ltda?

Si 19
No 49

Nota: La tabla muestra el grado de conocimiento de los empleados por el afio de creacion

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

Tabla 18

Conocimiento de la mision de la empresa

15. ¢ Conoce la Mision de Cootranshacaritama?

Si 23
No 45

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

misioén, donde la mayoria afirma no conocerla.

Tabla 19

Atributos en la mision

16. ¢ Qué atributos aparecen en la mision de la cooperativa? ( Seleccion
la Opcion que crea correcta)

Eficiente, Confiable y Personal Idoneo 6
Responsabilidad, Compromiso y Calidad 4
Eficiente, Confiable y Compromiso 10

Compromiso, Calidad y Personal 1d6neo 3
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Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados por los atributos en la mision,
donde gran parte de ellos, no los conocen. Los atributos son eficiente, confiable y personal

idoneo.

Tabla 20

Conocimiento de la vision de la empresa

17. ¢ Conoce la Vision de Cootranshacaritama?

Si 19
No 49

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

vision, donde la mayoria afirma no conocerla.

Tabla 21

Atributos en la vision

18. ¢ Qué atributos aparecen en la vision de la cooperativa? (Seleccione
la opcidn que crea necesaria)

Reconocimiento, Confiable y Desarrollo 6
Responsabilidad, Talento Humano y 5
Tecnologias

Tecnologias, Confiable y Talento 7
Humano

Reconocimiento, Desarrollo y 1
Tecnologias

Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados por los atributos en la vision,
donde gran parte de ellos, no los conocen. Los atributos son reconocimiento, desarrollo y

tecnologias.
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Tabla 22

Conocimiento de los servicios de la empresa

19. ¢ Cudles son los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda?

Transporte 14
Transporte y Encomiendas 16
Transporte, Encomiendas, Estacion de 21
Servicio y Lavadero de Vehiculos

Encomiendas y Estacién de Servicio 9
Transporte y Estacion 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

Capacitacion y orientacion a empleados

20. ¢ Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algun tipo de
capacitacion u orientacion sobre su trabajo?
Si 43
No 25

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

23 afirman haber sido capacitados.

Tabla 24

Atencién a los usuarios

21. ;Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las
inquietudes de los empleados (conductores, administrativos,
despachadores...)?

Si 57
No 11
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Nota: La tabla muestra el conocimiento de los empleados sobre la oficina de atencion,

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

Tabla 25

Atencidn a quejas por buzon de sugerencias

22. ¢ Conoce si la cooperativa posee un buzon, que permita almacenar
sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) para
posteriormente ser atendidas?
Si 36
No 32

Nota: La tabla muestra que 36 personas afirman conocer un buzén 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)? (Margue las respuestas que crea
convenientes)

Llamada Telefénica 31
Correo Electronico 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 mayoria, utilizan las llamadas telefénicas

y la manera personal.



Tabla 27

Atencién oportuna a quejas

24. ¢ Cuando ha presentado peticiones, quejas, reclamos y sugerencias,
le han sido atendidas oportunamente?

Si 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 mayoria afirma tener atencion 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?
Si 26
No 42

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

transporte de la cooperativa, donde la mayoria 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 2
Tengo el reglamento pero no lo he leido
No me interesa
Otro motivo

wo b~ o

30



Nota: La tabla muestra por qué algunos empleados de la cooperativa no conocen el
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reglamento de la cooperativa, donde la mayoria afirma que la cooperativa no se los ha otorgado.

Tabla 30

Canales de comunicacién de la empresa

27. ¢ Cudles son los canales de comunicacion que se usan en

Cootranshacaritama Ltda?

Reuniones, Asambleas y Encuentros 17
personales

Circulares, Teléfono y Correo Unificado 5
Buzdn de Quejas y Sugerencia 6
Carteleras Informativas y WhatsApp 12
Todas Las Anteriores 28

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

donde se identifica cual de ellos presenté mayor nimero de respuesta.

3.1.1.2 Caracterizacion de publicos internos por edad

Tabla 31

Tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama Ltda

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda?

Edades
20-30 Afnos 31-40 Afnos 41-50 Anos
Menos de 2 Afos 12 Personas 5 Personas 4 Personas
Entre 2 y 5 Afios 3 Personas 10 Personas -
Entre 5y 12 Afios - 11 Personas 4 Personas
Mas de 12 Afos - 3 Personas 5 Personas

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas

3 Personas
4 Personas
4 Personas
11 Personas

Més de 50 Arios
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Nota: La tabla muestra el tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama,

donde se identifica cual de ellos presenté mayor nimero de respuesta.

Tabla 32

Satisfaccién de los empleados por su trayectoria en la cooperativa

2. ¢Esta usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afos
Si 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 satisfaccion de los empleados por su trayectoria en la

cooperativa, donde se identifica cual de ellos presentd mayor nimero de respuesta.

Tabla 33

Percepcion de los empleados por la cooperativa

3. ¢Legustasuempresa?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afos
Si 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 percepcion de los empleados por la empresa, donde se

identifica cual de ellos presentd mayor niUmero 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 Afios 31-40 Afos 41-50 Anos Mas de 50 Afos
Buena Atencidn 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 cual de ellos presenté mayor nimero de respuesta.

Tabla 35

Trayectoria y satisfaccion en la empresa

5. ¢Sipudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de sueldos y
condiciones, se quedaria en la empresa?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Anos Mas de 50 Afos
Si 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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Satisfacciéon por el trabajo
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6. ¢Le resulta comoda su manera de trabajar?

Edades
20-30 Afos 31-40 Anos 41-50 Anos
Si 4 Personas 15 Personas 12 Personas
No 7 Personas 9 Personas -
Algunas Veces 4 Personas 5 Personas 1 Personas

Total 15 Personas 29 Personas 13 Personas

Mas de 50
ARos

8 Personas

3 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
funcion?
Edades
20-30 Aflos  31-40 Aios  41-50 Afos Mas de 50
ARNos
Fallas de iluminacién 1 Personas - 5 Personas -
Equipos obsoletos - 7 Personas - 2 Personas
Ventilacion inapropiada - - 3 Personas -
Poco espacio - 1 Personas - 6 Personas
Ruidos 7 Personas 1 Personas 2 Personas -
Presion por manejo de tiempo 5 Personas 8 Personas 2 Personas 1 Personas
Infraestructura vial 2 Personas 12 Personas 1 Personas 2 Personas
Total 15 29 13 11 Personas
Personas Personas 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

Autonomia en el trabajo

8. ¢Tiene usted suficiente autonomia en su trabajo?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50
ARos
Si 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 autonomia en su trabajo.

Tabla 39

Relacion con los jefes

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

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Anos Mas de 50 Afos
Si 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 recepcion de ideas por parte del jefe o superior.
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Tabla 40

Relacidn con compafieros de trabajo

10. ¢ Se lleva usted bien con sus compafieros de trabajo?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afios
Si 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 relacion con los compafieros de trabajo en la cooperativa.

Tabla 41

Trabajo en equipo

11. ¢Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compafieros de

trabajo?
Edades
20-30 Afos 31-40 Aflos  41-50 Afios  Mas de 50 Afos
Si 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 comparieros de trabajo.
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Tabla 42

Percepcion de los empleados por los jefes

12. ¢ Cuél es la percepcion que tiene de su jefe? Maque con una X, la opcion que
crea convenientes

Edades
20-30 Afios 31-40 Afos 41-50 Afios Mas de 50
ARnos
Comprometido, Empatico 7 Personas 3 Personas 2 Personas 3 Personas
y Responsable
Amable, Sociable y 5 Personas 4 Personas - 3 Personas
Carismatico
Exigente y Comunicativo - 2 Personas 1 Personas -
Comprometido, Empético, 3 Personas 20 Personas 10 Personas 5 Personas
Responsable y Exigente
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 percepcion que tienen de su jefe.

Tabla 43

Remuneracién

13. ¢Cree usted que su trabajo estd bien remunerado?

Edades
20-30 Afos 31-40 ARos 41-50 Afos Mas de 50 ARos
Si 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 Afio de creacién de Cootranshacaritama Ltda

14. ¢ Conoce el afo de creacion de Cootranshacaritama Ltda?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afos
Si 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 afio de creacion de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 45

Conocimiento de la mision de la empresa

15. ¢Conoce la Mision de Cootranshacaritama?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afos
Si 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 mision de la cooperativa.
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Tabla 46

Atributos en la mision

16. ¢ Qué atributos aparecen en la mision de la cooperativa? (Seleccione la opcion
que crea correcta )

Edades

20-30 Aflos  31-40 Afios  41-50 Afios  Mas de 50
Afnos
Eficiente, Confiable y Personal 2 Personas 3 Personas 1 Personas -
ldoneo
Responsabilidad, Compromiso y 1 Personas 2 Personas 1 Personas -
Calidad
Eficiente, Confiable vy - 5Personas 2 Personas 3 Personas
Compromiso
Compromiso, Calidad y Personal 3 Personas
ldoneo
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 mision de la cooperativa, para verificar su respuesta.

Tabla 47

Conocimiento de la vision de la empresa

17. ¢Conoce la Vision de Cootranshacaritama?
Edades
20-30 ARos 31-40 ARos 41-50 Afos Mas de 50 Afios
Si 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 vision de la cooperativa.
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Tabla 48

Atributos en la vision

18. ¢ Qué atributos aparecen en la vision de la cooperativa? (Seleccione la opcion
que crea correcta )

Edades
20-30 Aflos  31-40 Afios  41-50 Afios  Mas de 50
Afnos

Reconocimiento, Confiable y 2 Personas 3 Personas 1 Personas -
Desarrollo
Responsabilidad, Talento Humano y - 4 Personas 1 Personas -
Tecnologias
Tecnologias, Confiable y Talento - 4 Personas 2 Personas 1 Personas
Humano
Reconocimiento, Desarrollo y - - - 1 Personas
Tecnologias

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 vision de la cooperativa, para verificar su respuesta.

Tabla 49

Conocimiento de los servicios de la empresa

19. ¢Cuales son los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda?

Edades
20-30 Aflos  31-40 Afios  41-50 Afos Mas de 50
ARos

Transporte 2 Personas 8 Personas 3 Personas 1 Personas

Transporte y Encomiendas 7 Personas 5 Personas 2 Personas 2 Personas

Transporte, Encomiendas, 5 Personas 8 Personas 5 Personas 3 Personas

Estacion de Servicio y Lavadero
de Vehiculos

Encomiendas y Estacion de 1 Personas 4 Personas 3 Personas 1 Personas
Servicio

Transporte y Estacion de - 4 Personas - 4 Personas
Servicio

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

Capacitacion y orientacion a empleados

20. ¢ Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algun tipo de
capacitacion u orientacion sobre su trabajo?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afos
Si 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

Atencion a los usuarios

21. ¢Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las inquietudes de los
empleados (conductores, administrativos, despachadores...)?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afnos 41-50 Anos Mas de 50 Afios
Si 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 atencion.
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Tabla 52

Atencidn a quejas por buzon de sugerencias

22. ¢ Conoce si la cooperativa posee un buzdn, que permita almacenar sus
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) para posteriormente ser

atendidas?
Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afios
Si 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 buzon 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 Afos 31-40 Afos 41-50 Afios Mas de 50 Afos
Llamada Telefénica 6 Personas 17 Personas 7 Personas 1 Personas
Correo Electronico 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

Atencién oportuna a quejas

24. ¢ Cuéndo ha presentado peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, le han
sido atendidas oportunamente?

Edades
20-30 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 AfRos
Si 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 atencion 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 Afos 31-40 Afos 41-50 Afos Mas de 50 Afios
Si 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 Afos 31-40 ARos 41-50 Afos Mas de 50
AMos

La cooperativa no me lo ha 2 Personas 14 Personas 8 Personas 5 Personas

otorgado
Tengo el reglamento pero no 1 Personas 2 Personas 1 Personas -

lo he leido

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 comunicacion de la empresa

27. ¢Cuales son los canales de comunicacidn que se usan en
Cootranshacaritama Ltda?

Edades
20-30 Afios  31-40 Aiflos  41-50 Afios Mas de 50
Afos
Reuniones, Asambleas y 3 Personas 9 Personas 4 Personas 1 Personas
Encuentros personales
Circulares, Teléfono y Correo 2 Personas 1 Personas 2 Personas -
Unificado
Buzon de Quejas y Sugerencia - 4 Personas - 2 Personas
Carteleras Informativas y 5 Personas 3 Personas 2 Personas 2 Personas
WhatsApp
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 comunicacion frecuentados por los empleados de la cooperativa.

3.1.1.3 Caracterizacion de Pablicos Internos por Nivel Educativo

Tabla 58

Tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama Ltda

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda?

Nivel Educativo
Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional  Post-Grado
Menos de 2 Afios 7 Personas 9 Personas 5 Personas - -

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

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

Maés de 12 Afios 4 Personas 2 Personas 6 Personas - -
Total 23 25 17 Personas 3 Personas 0 Personas

Personas 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

Satisfaccion de los empleados por su trayectoria en la cooperativa

2. ¢Esté usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional Post-Grado
Si 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 satisfaccion de los empleados, por su trayectoria en la cooperativa.



Tabla 60

Percepcion de los empleados por la cooperativa
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3. ¢Le gusta su empresa?

Ninguno Primaria
Si 14 Personas 16 Personas
No 9 Personas 9 Personas
Total 23 25
Personas Personas

Nivel Educativo
Bachillerato
9 Personas
8 Personas
17 Personas

Profesional
3 Personas

3 Personas

Post-Grado

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?

Ninguno
Buena Atencion 7 Personas
Responsabilidad 3 Personas

Calidad 13 Personas
Experiencia -
Eficiencia -
Compromiso -

Total 23 Personas

Primaria
4 Personas
7 Personas
3 Personas
8 Personas
1 Personas
2 Personas

25 Personas

Nivel Educativo
Bachillerato

5 Personas
2 Personas
6 Personas
1 Personas
3 Personas
17 Personas

Profesional

1 Personas

2 Personas

3 Personas

Post-Grado

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 satisfaccion en la empresa

5. ¢Sipudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de sueldos y
condiciones, se quedaria en la empresa?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Si 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 satisfaccion en la cooperativa.

Tabla 63

Satisfaccién por el trabajo

6. ¢Le resulta comoda su manera de trabajar?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Si 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.



48

Tabla 64

Incomodidad en el trabajo

7. ¢Queé tipo de incomodidad se presenta a la hora de realizar su funcién?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria  Bachillerato Profesional Post-
Grado
Fallas de 3 Personas 2 Personas 1 Personas - -
iluminacion
Equipos obsoletos 2 Personas 5 Personas 2 Personas -
Ventilacion - 3 Personas - - -
inapropiada
Poco espacio 2 Personas 5 Personas - - -
Ruidos 6 Personas - 1 Personas 3 Personas -
Presion por manejo 7 Personas 4 Personas 5 Personas - -
de tiempo
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

Autonomia en el trabajo

8. ¢Tiene usted suficiente autonomia en su trabajo?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional Post-Grado
Si 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 autonomia de los empleados en el trabajo.
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Relacion con los jefes
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9. ¢Sus ideas son escuchadas por sus jefes o superiores?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional

Si 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

Post-Grado

0 Personas

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

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

Tabla 67

Relacion con compafieros de trabajo

10. ¢Se lleva usted bien con sus compafieros de trabajo?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional

Si 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

Post-Grado

0 Personas

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

frente a la relacion de los empleados con sus compafieros de trabajo.



50

Tabla 68

Trabajo en equipo

11. ¢ Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compafieros de trabajo?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional Post-Grado
Si 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 comparieros de trabajo y jefes.

Tabla 69

Percepcion de los empleados por los jefes

12. ¢Cual es la percepcion que tiene de su jefe? Maque con una X , la opcion que crea
conveniente

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Comprometido, 7 Personas 4 Personas 3 Personas 1 Personas -
Empético y
Responsable
Amable, Sociable y 3 Personas 6 Personas 3 Personas -
Carismatico
Exigente y - 2 Personas 1 Personas - -
Comunicativo
Comprometido, 13 Personas 13 Personas 10 Personas 2 Personas -
Empatico, Responsable
y Exigente
Total 23 Personas 25 perso 17 personas 3 Personas 0 Personas
nas

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

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

Remuneracion

13. ¢ Cree usted que su trabajo estd bien remunerado?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Si 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 remuneracion de los empleados de la cooperativa.

Tabla 71

Conocimiento del Afio de creacién de Cootranshacaritama Ltda

14. ;Conoce el afio de creacion de Cootranshacaritama Ltda?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Si 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 afio de creacion de Cootranshacaritama

Ltda.
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Tabla 72

Conocimiento de la mision de la empresa

15. ¢Conoce la Mision de Cootranshacaritama?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Si 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 mision de la cooperativa.

Tabla 73

Atributos en la mision

16. ¢Qué atributos aparecen en la mision de la cooperativa? ( Seleccién la Opcidn que crea
correcta)

Nivel Educativo
Ninguno Primaria  Bachillerato Profesional  Post-Grado
Eficiente, Confiable y 6 Personas - - - -
Personal 1doneo
Responsabilidad, - 3 Personas 1 Personas - -
Compromiso y Calidad
Eficiente, Confiable y 1 Personas 2 Personas 5 Personas 2 Personas -
Compromiso
Compromiso, Calidady 2 Personas 1 Personas - - -
Personal Idoneo
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 mision de la

cooperativa
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Tabla 74

Conocimiento de la vision de la empresa

17. ¢Conoce la Vision de Cootranshacaritama?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Si 8 6 Personas 3 Personas 2 Personas -
Personas
No 15 19 Personas 14 Personas 1 Personas -
Personas
Total 23 25 Personas 17 Personas 3 Personas 0 Personas
Personas

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

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

Tabla 75

Atributos en la vision

18. ¢ Qué atributos aparecen en la vision de la cooperativa? (Seleccione la opcidon que crea

necesaria)
Nivel Educativo
Ninguno Primaria  Bachillerato Profesional Post-
Grado
Reconocimiento, Confiable 1 Personas 3 Personas 2 Personas - -
y Desarrollo
Responsabilidad, Talento 4 Personas - - 1 Personas -
Humano y Tecnologias
Tecnologias, Confiable y 3 Personas 2 Personas 1 Personas 1 Personas -
Talento Humano
Reconocimiento, Desarrollo - 1 Personas - - -
y Tecnologias
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 mision de la cooperativa
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Tabla 76

Conocimiento de los servicios de la empresa

19. ¢Cudles son los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillera Profesiona Post-
to | Grado
Transporte 3 Personas 5 Personas 6 Personas - -

Transporte y Encomiendas 7 Personas 5Personas 3 Personas 1 Personas -
Transporte, Encomiendas, -
Estacion de Servicio y 10 Personas 5 Personas 4 Personas 2 Personas
Lavadero de Vehiculos
Encomiendas y Estacion 2 Personas 7 Personas - - -

de Servicio
Transporte y Estacion de 1 Personas 3 Personas 4 Personas -
Servicio
Total 23 25 17 3 0

Personas Personas Personas Personas 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

Capacitacion y orientacion a empleados

20. ¢Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algun tipo de capacitacion u
orientacion sobre su trabajo?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional  Post-Grado
Si 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

Atencion 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
Si 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 atencion.

Tabla 79

Atencidn a quejas por buzon de sugerencias

22. ¢Conoce si la cooperativa posee un buzdn, que permita almacenar sus peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias (PQRS) para posteriormente ser atendidas?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato  Profesional  Post-Grado
Si 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 buzén de sugerencias, que permita almacenar PQRS.
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Tabla 80

Medios utilizados para presentar quejas

23. ¢Queé medios utiliza usted para presentar peticiones, quejas, reclamosy sugerencias
(PQRS)? (Marque las respuestas que crea convenientes)

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-Grado
Llamada Telefénica 8 Personas 9 Personas 14 Personas - -
Correo Electronico 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

Atencidn oportuna a quejas

24. ¢ Cuando ha presentado peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, le han sido
atendidas oportunamente?

Nivel Educativo

Ninguno Primaria Bachillerato Profesional Post-
Grado
Si 17 10 3 Personas 3 Personas -
Personas Personas
No 1 Personas 2 Personas 2 Personas - -
Algunas Veces 5 Personas 4 Personas 4 Personas - -
Casi Siempre - 9 8 Personas - -
Personas
Total 23 25 17 Personas 3 Personas 0 Personas
Personas Personas

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

frente a la atencion 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
Si 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 7 13 9 Personas - -
otorgado Personas  Personas
Tengo el reglamento pero no 2 1 1 Personas - -
lo he leido Personas  Personas
No me interesa - 4 2 Personas - -
Personas
Otro motivo 1 - 2 Personas - -
Personas
Total 10 18 14 Personas 0 Personas 0
Personas  Personas 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.
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Tabla 84

Canales de comunicacién de la empresa

27. ¢ Cudles son los canales de comunicacion que se usan en Cootranshacaritama Ltda?

Nivel Educativo
Ninguno Primaria  Bachillerato Profesional Post-
Grado

Reuniones, Asambleas 10 Personas 3 Personas 4 Personas
y Encuentros
personales
Circulares, Teléfono y 3 Personas 1 Personas 1 Personas - -
Correo Unificado
Buzdn de Quejas y 2 Personas 4 Personas - - -

Sugerencia
Carteleras Informativas 5 Personas 6 Personas 1 Personas - -
y WhatsApp
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 comunicacién frecuentados por los empleados de Cootranshacaritama

Ltda.

3.1.1.4 Caracterizacion de Publicos Internos por Cargo

Tabla 85

Tiempo de labor de los encuestados en Cootranshacaritama Ltda

1. ¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Cootranshacaritama Ltda?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Menos de 2 Afios 16 5
Entre 2 y 5 Afios 14 2
Entre 5y 12 Afios 14 5
Mas de 12 Afos 11 1

Total 55 Personas 13 Personas




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

Satisfaccion de los empleados por su trayectoria en la cooperativa
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2. ¢Esta usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 satisfaccion de los empleados por su trayectoria en Cootranshacaritama

Ltda.

Tabla 87

Percepcion de los empleados por la cooperativa

3. ¢Legusta suempresa?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 satisfaccion 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 Atencidn 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 satisfaccion en la empresa

5. ¢Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, con igualdad de sueldos y
condiciones, se quedaria en la empresa?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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

Satisfacciéon por el trabajo

6. ¢Le resulta comoda su manera de trabajar?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 32 7
No 14 5
Algunas 9 1
Veces
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 funcion?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo

Fallas de iluminacién - 6
Equipos obsoletos 5 4
Ventilacion inapropiada - 3
Poco espacio 7 -
Ruidos 10 -
Presion por manejo de 16 -
tiempo

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.



Tabla 92

Autonomia en el trabajo
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8. ¢Tiene usted suficiente autonomia en su trabajo?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo

Si 28 9

No 9 1

Algunas 7 1

Veces

Casi 11 2

Siempre

Total 55 Personas 13 Personas

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

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

Tabla 93

Relacion con los jefes

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

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo

Si 34 7

No 6 1

Algunas 9 2

Veces

Casi 6 3

Siempre

Total 55 Personas 13 Personas

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

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

Ltda.
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Tabla 94

Relacion con comparieros de trabajo

10. ¢ Se lleva usted bien con sus compafieros de trabajo?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo

Si 52 5

No - -

Algunas 3 5

Veces

Casi - 3

Siempre

Total 55 Personas 13 Personas

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

cooperativa, frente a la relacion de los empleados con sus compafieros de trabajo.

Tabla 95

Trabajo en equipo

11. ¢ Considera usted que trabaja en equipo con su jefe y compafieros de trabajo?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 27 6
No 4 3
Algunas 2 -
Veces
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 compafieros de trabajo en

Cootranshacaritama Ltda.
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Tabla 96

Percepcion de los empleados por los jefes

12. ¢ Cuél es la percepcion que tiene de su jefe? Maque con una X, la opcion que
crea conveniente

Cargo en la cooperativa
Conductor  Operativo-Administrativo

Comprometido, Empatico y Responsable 13 2
Amable, Sociable y Carismatico 8 4
Exigente y Comunicativo - 3
Comprometido, Empético, Responsable y 34 4
Exigente

Total 55 Personas 13 Personas

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

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

Tabla 97

Remuneracion

13. ¢ Cree usted que su trabajo estd bien remunerado?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 remuneracion que reciben por su labor en Cootranshacaritama Ltda..



Tabla 98

Conocimiento del Afio de creacién de Cootranshacaritama Ltda
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14. ¢ Conoce el afo de creacion de Cootranshacaritama Ltda?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 afio de creacion de

Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 99

Conocimiento de la mision de la empresa

15. ¢ Conoce la Mision de Cootranshacaritama?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 misién de Cootranshacaritama Ltda.
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Tabla 100

Atributos en la mision

16. ¢ Qué atributos aparecen en la mision de la cooperativa? ( Seleccion la Opcion
gue crea correcta)

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Eficiente, Confiable y Personal Idoneo 3 3
Responsabilidad, Compromiso y Calidad 4 -
Eficiente, Confiable y Compromiso 8 2
Compromiso, Calidad y Personal Idoneo 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 misién de

Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 101

Conocimiento de la vision de la empresa

17. ¢ Conoce la Vision de Cootranshacaritama?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 vision de Cootranshacaritama Ltda.
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Tabla 102

Atributos en la vision

18. ¢ Qué atributos aparecen en la vision de la cooperativa? (Seleccione la opcion
que crea necesaria)

Cargo en la cooperativa
Conductor Operativo-Administrativo

Reconocimiento, Confiable y Desarrollo 6 -
Responsabilidad, Talento Humano y 5 -
Tecnologias
Tecnologias, Confiable y Talento Humano 5 2
Reconocimiento, Desarrollo y Tecnologias - 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 vision de

Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 103

Conocimiento de los servicios de la empresa

19. ¢Cuales son los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-
Administrativo
Transporte 9 5
Transporte y Encomiendas 8 8
Transporte, Encomiendas, Estacidn de Servicio y 21 -
Lavadero de Vehiculos
Encomiendas y Estacién de Servicio 9 -
Transporte y Estacion 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

Capacitacion y orientacion a empleados

20. ¢ Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algun tipo de capacitacion
u orientacion sobre su trabajo?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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

Atencion 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
Si 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 atencidn a sus

inquietudes en Cootranshacaritama Ltda.
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Tabla 106

Atencidn a quejas por buzon de sugerencias

22. ¢ Conoce si la cooperativa posee un buzdn, que permita almacenar sus peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias (PQRS) para posteriormente ser atendidas?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 buzén 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 Telefonica 23 8
Correo Electronico 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

Atencion oportuna a quejas

24. ; Cuéndo ha presentado peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, le han sido
atendidas oportunamente?

Cargo en la cooperativa

Conductor Operativo-Administrativo
Si 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 atencion 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
Si 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 leido 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 comunicacion de la empresa

27. ¢ Cudles son los canales de comunicacion 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 -
Buzon 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 comunicacion frecuentados por los empleados de

Cootranshacaritama Ltda.
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Resultados Encuesta de Comunicacion Externa

3.1.1.5 Caracterizacion de Publicos Externos por Género

Tabla 112

Numero de mujeres y hombres encuestados

Hombres Mujeres

33 35

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

Tabla 113

Conocimiento del publico externo por Cootranshacaritama Ltda.

1. ¢Haescuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda?

Si 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. ¢Cuales 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?

Si 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 31
intermunicipal

Servicio de Transporte municipal e 8
intermunicipal —Envio de encomiendas

Servicio de Transporte municipal e 2
intermunicipal-Estacion de servicio

Servicio de Transporte municipal e 1

intermunicipal-Lavadero de vehiculos

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

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

Interes del publico por informacion de Cootranshacaritama Ltda

5. ¢ Estarias interesado en recibir informacion de la cooperativa?

Si 40
No 28

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

interés del pablico, por informacion de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 118

Medios de informacion

6. ¢ A través de qué medios?

Redes Sociales 24
Radio
Television
Prensa
Pagina Web
Revistas
Otros

OO ONO

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

los medios frecuentados para recibir informacion de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 119

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda

7. ¢ Como conocio la empresa?

Por referencias 13
Por ver vehiculos de la cooperativa 37
Por redes sociales 1
Medios de comunicacion 7
Otro 0
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Nota: La tabla muestra las respuestas de los encuestados clasificados por género, frente a

como conocieron los publicos externos a Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 120

Factores importantes en un servicio

8. Cuando escoge un servicio de la cooperativa, ¢Qué factor es mas importante?

Atencion al usuario 25
Precios 10
Calidad 20
Promocion 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

Utilizacion de los servicios de Cootranshacaritama Ltda

9. ¢Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda?

Si 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 publicos externos han utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda.
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Tabla 122

Servicios utilizados por los publicos externos

10. ¢Que servicios ha utilizado de la cooperativa?

Transporte Publico Municipal e 29
Intermunicipal

Transporte Publico Municipal e 14
Intermunicipal- Servicio de encomiendas

Estacion de Servicio 0
Lavadero de Vehiculos 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 publicos externos.

Tabla 123

Calidad de los servicios de Cootranshacaritama Ltda

11. ¢ Como 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 publico externo.

Tabla 124

Calidad en la atencion de los empleados

12. ¢ Como califica la atencion 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 atencion de los empleados de Cootranshacaritama Ltda al publico externo.

Tabla 125

Factores a mejorar en Cootranshacaritama Ltda

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

Calidad en el servicio de Transporte 10
Urbano

Calidad en el servicio de Transporte 16
Intermunicipal

Mejorar la Atencidn al Cliente 18
Mejorar el Precio de Pasajes 0
Promocion 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 Caracterizacion de Publicos Externos por Estrato Social

Tabla 126

Conocimiento del publico externo, por Cootranshacaritama Ltda

1. ¢Haescuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda?

Estrato Social

1 2 3
Si 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 pablicos externos de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 127

Colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda

2. ¢Cudles 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
Si 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 5 Personas - 3 Personas
—Envio de encomiendas
Estacion de servicio 1 Personas 1 Personas -
Lavadero de vehiculos - 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 publico en

general.

Tabla 130

Interes del publico por informacién de Cootranshacaritama Ltda

5. ¢ Estarias interesado en recibir informacion de la cooperativa?

Estrato Social

1 2 3
Si 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 publico, por informacién de Cootranshacaritama Ltda.
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Tabla 131

Medios de informacion

6. ¢ A través de qué medios?

Estrato Social

1 2 3
Redes Sociales 16 Personas 7 Personas 1 Personas
Radio 5 Personas 3 Personas -
Television 3 Personas 2 Personas 1 Personas
Prensa 2 Personas - -
Pagina 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 informacién de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 132

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda

7. ¢ Coémo conocio la empresa?

Estrato Social

1 2 3
Por referencias 6 Personas 4 Personas 3 Personas
Por ver vehiculos de la cooperativa 22 Personas 11 Personas 4 Personas
Por redes sociales - 1 Personas -
Medios de comunicacion 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 publicos externos a Cootranshacaritama Ltda.



Tabla 133

Factores importantes en un servicio
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8. Cuando escoge un servicio de la cooperativa, ¢Qué factor es mas importante?

Estrato Social

1 2
Atencion al usuario 14 Personas 8 Personas
Precios 5 Personas 2 Personas
Calidad 15 Personas 4 Personas
Promocion - -
Seriedad - 2 Personas
Eficiencia 1 Personas -

Total 35 Personas 16 Personas

3
3 Personas
3 Personas
1 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

Utilizacion de los servicios de Cootranshacaritama Ltda

9. ¢Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda?

Estrato Social

1 2
Si 20 Personas 8 Personas
No 6 Personas 2 Personas
Algunas veces 6 Personas 3 Personas
Casi siempre 3 Personas 3 Personas
Total 35 Personas 16 Personas

3
3 Personas
3 Personas
1 Personas

7 Personas

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

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

Servicios utilizados por los publicos externos

10. ¢Que servicios ha utilizado de la cooperativa?

Estrato Social

1 2 3
Transporte Publico Municipal e Intermunicipal 20 Personas 8 Personas 1 Personas
Transporte Publico Municipal e Intermunicipal- 9 Personas 5 Personas -
Servicio de encomiendas
Estacion de Servicio - - -
Lavadero de Vehiculos - - -
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 publicos externos.

Tabla 136

Calidad de los servicios de Cootranshacaritama Ltda

11. ;Como 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 publico externo.
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Tabla 137

Calidad de la atencion de los empleados

12. ;Cémo califica la atencidn 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 atencion de los empleados de Cootranshacaritama Ltda al publico

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 Atencion al Cliente 15 Personas 1 Personas 2 Personas
Mejorar el Precio de Pasajes - - -
Promocion 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 Caracterizacion de Publicos Externos por Edades

Tabla 139

Conocimiento del pablico externo, por Cootranshacaritama Ltda

¢Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda?

Edades
15-25 Afos 26-35 ARos 36-50 Afos Mas de 50 Afos
Si 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 publicos externos de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 140

Colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda

1. ¢Cuales son los colores que identifican a Cootranshacaritama

Ltda?
Edades
15-25 Aflos  26-35 Aflos  36-50 Afios Mas de 50
Afos
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 Afios  26-35 Aflos  36-50 Afos Mas de 50 Afios
Si 18 Personas 11 8 Personas 5 Personas
Personas
No 4 Personas 3 Personas 6 Personas 3 Personas
22 14 14 9 Personas

Tot Personas Personas Personas
al

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 Afios  26-35 Afios  36-50 Afios Mas de 50
ARos
Servicio de Transporte 13 Personas 8 Personas 6 Personas 4 Personas
municipal e intermunicipal
Servicio de Transporte 3 Personas 3 Personas 2 Personas -
municipal e intermunicipal —
Envio de encomiendas
Estacion de servicio 2 Personas - - -
Lavadero de vehiculos - - - 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 publico en general.
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Tabla 143

Interes del publico por informacion de Cootranshacaritama Ltda

5. ¢ Estarias interesado en recibir informacién de la cooperativa?

Edades
15-25 Afos 26-35 ARos 36-50 Afos Mas de 50 Afios
Si 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 pablico, por informacion de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 144

Medios de informacion

6. ¢ A través de qué medios?

Edades
15-25 Aflos  26-35 Afos 36-50 Mas de 50
A0S ARos

Redes Sociales 12 Personas 9 Personas 3 Personas -
Radio - 3 Personas - 5 Personas

Television 2 Personas 1 Personas 3 Personas -

Prensa 2 Personas - - -

Pagina Web - - - -

Revistas - - - -

Otros - - - -
Total 16 13 6 Personas 5 Personas

Personas Personas

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

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

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda

7. ¢Cbémo conocib la empresa?

Edades
15-25 ARos 26-35 ARos 36-50 Afos Mas de 50 Afos

Por referencias 9 Personas 3 Personas 1 Personas -
Por ver vehiculos de la 11 Personas 9 Personas 13 Personas 4 Personas
cooperativa
Por redes sociales - 1 Personas - -
Medios de 2 Personas 1 Personas - 4 Personas
comunicacion
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 publicos externos a Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 146

Factores importantes en un servicio

8. Cuando escoge un servicio de la cooperativa, ¢Qué factor es mas

importante?
Edades
15-25 Afos 26-35 Afos 36-50 Afos Mas de 50 Afos
Atencién al 9 Personas 4 Personas 6 Personas 6 Personas
usuario
Precios 3 Personas 5 Personas 2 Personas -
Calidad 10 Personas 5 Personas 5 Personas -
Promocion - - - -
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

Utilizacion de los servicios de Cootranshacaritama Ltda

9. ¢Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda?

Edades
15-25 ARos 26-35 Afos 36-50 Afos Mas de 50 AfRos
Si 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 publicos externos han utilizado servicios de Cootranshacaritama Ltda.

Tabla 148

Servicios utilizados por los publicos externos

10. ¢ Qué servicios ha utilizado de la cooperativa?

Edades
15-25 Aflos  26-35 Afios  36-50 Afios Mas de 50
ARos

Transporte Publico 17 Personas 7 Personas 3 Personas 2 Personas
Municipal e Intermunicipal
Transporte Publico 2 Personas 5 Personas 4 Personas 3 Personas
Municipal e Intermunicipal-
Servicio de encomiendas
Estacion de Servicio - - - -
Lavadero de Vehiculos - - - -
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 publicos externos.
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Tabla 149

Calidad de los servicios de Cootranshacaritama Ltda

11. ;Cdémo le ha parecido la calidad del servicio?

Edades
15-25 Afios 26-35 Aflos 36-50 Aflos Mas de 50 AfAos
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 12 10 6 Personas

Personas Personas 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 publico externo.

Tabla 150

Calidad en la atencion de los empleados

12. ; Cémo califica la atencion recibida por los empleados de la
cooperativa?

Edades
15-25 Afios 26-35 ARos 36-50 Afilos  Mas de 50 Afios
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 atencion de los empleados de Cootranshacaritama Ltda al publico externo.
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Tabla 151

Factores a mejorar en Cootranshacaritama Ltda

¢ Qué factores cree usted debe mejorar Cootranshacaritama Ltda?

Edades
15-25 Afios 26-35 ARos 36-50 Afos Mas de 50
ARos

Calidad en el servicio de 3 Personas 6 Personas 1 Personas -
Transporte Urbano
Calidad en el servicio de 9 Personas 6 Personas 1 Personas -
Transporte Intermunicipal
Mejorar la Atencion al 7 Personas - 6 Personas 5 Personas
Cliente
Mejorar el Precio de Pasajes - - - -
Promocidn 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 comunicacion interna

La cooperativa de Transportadores Cootranshacaritama, es una empresa de transporte
terrestre automotor de pasajeros, de derecho privado, de economia solidaria, sin animo de lucro,
oferta los servicios de trasporte municipal- intermunicipal, estacion de servicio, envio de

encomiendas, lavadero de vehiculos y almacén de repuestos.

Para el disefio de estrategias de comunicacion interna en Cootranshacaritama, se hizo
necesario efectuar una caracterizacion al personal vinculado a la empresa con el fin de obtener

informacidn relacionada con el estudio, dando cumplimiento con los objetivos establecidos. El



91

talento humano esta conformando por més 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 vinculacion laboral de los empleados adscritos a la cooperativa oscila
en un lapso comprendido de 1 afio y mas de 12 afios, Trabajadores de la empresa, manifiestan
sentirse satisfechos con su vinculacién a la entidad en la cual ejercen actividades argumentando
el disefio e implementacién de politicas internas en favor de los empleados que laboran en la
organizacion, tienen una percepcion positiva de las actividades que se efecttan al interior del
contexto de la cooperativa; es de indicar que algunos sefialan que se hace necesario efectuar
alrededor de la organizacién un plan de mejoramiento que logre contrarrestar falencias presentes
especificamente las relacionadas con la tenencia de espacios reducidos para operar eficiente y

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

En la cooperativa se respira un excelente clima organizacional, existe adecuados canales
de comunicacion entre empleados - gerente, empleado — empleado, se respeta la linea
jerarquica 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 6rgano gerencial, se delega responsabilidad mas no autoridad

El personal que labora en Cootranshacaritama, argumenta que la remuneracion
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 Mision, Vision, reglamento interno haciéndose
necesario su divulgacioén a todo el talento humano adscrito a la cooperativa en pro de que todos

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

Segun trabajadores de la cooperativa, la calidad del servicio es dptima, se busca ofertar
un servicio y un producto acorde a las necesidades y exigencias del cliente, buscando la
proyeccion comercial de la organizacién 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 organizacion,
alrededor de la entidad, no se cuenta con un buzén de sugerencias, donde los usuarios pueden
presentar sus quejas mediante oficios. Sin embargo, las Ilamada telefénica, correo o de manera
personal, son frecuentadas para la presentacion 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 comunicacion 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 efectua un analisis grafico de algunos interrogantes sefialados en el trabajo de campo
los cuales orientan el desarrollo del proyecto como es el de disefiar estrategias de comunicacion

interna en Cootranshacaritama.
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Tabla 152

Relacion entre comparieros de trabajo

Se lleva usted bien con sus compafieros de trabajo Frecuencia %
Si 57 84%
No 0 0%
Algunas Veces 8 12%
Casi Siempre 3 4%
Total 68 100%

Nota: La tabla muestra la relacién entre compafieros de trabajo, donde 57 personas

manifiestan llevarse bien.

mS| mNO mAlgunas Veces m Casi Siempre

4% 0% 0%

0%

Figura 2 Visualizacion gréfica, relacion entre compafieros de trabajo.

El 57% del talento humano adscrito a la cooperativa Cootranshacaritama, manifiesta tener
buenas relacones interpersonales con sus compareros de trabajo aspecto fundamental para el
adecuado el disefio de estrategias de comunicacion interna en la cooperativa, los porcentajes
restantes 12% y 4% manifiestan Algunas veces y Casi siempre haciéndose necesario el disefio de

un mecanismo que propenda por el desarrollo de un buen clima organizacional.
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Tabla 153

Misién Cootranshacaritama Ltda

Conoce la Mision de Cootranshacaritama Frecuencia %
Si 23 34%
No 45 66%
Total 68 100%

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

el resto las desconocen.

mS| mNO

Figura 3 Visualizacion gréfica, conocimiento de la misién de Cootranshacaritama

Es un indicador preocupante para la cooperativa que el 87% del talento humano adscrito a
Cootranshacaritama tenga desconocimiento de la Mision de la empresa la cual enfatiza el
quehacer diario de la organizacién en pro del alcance de sus objetivos sean estos a corto, mediano
o largo plazo, haciéndose necesario su divulgacion a cada integrante de la empresa con miras al

crecimiento y desarrollo de la Cooperativa.
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Tabla 154

Vision de Cootranshacaritama

Conoce la Vision de Cootranshacaritama Frecuencia %
Si 19 28%
No 49 72%
Total 68 100%

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

mientras que el resto la desconoce totalmente.

ENO mS|

Figura 4 Visualizacion grafica, vision de Cootranshacaritama

Es un indicador preocupante para la cooperativa, que el 72% del talento humano adscrito a
Cootranshacaritama tenga desconocimiento de la vison de la empresa la cual direcciona a la
organizacion en un futuro al alcance de sus objetivos sean estos a corto, mediano o largo plazo,
haciéndose necesario su divulgacion a cada integrante de la empresa con miras al crecimiento y

desarrollo de la cooperativa.
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Tabla 155

Servicios ofertados por Cootranshacaritama

Cuales son los servicios que ofrece Cootranshacaritama Ltda. Frec %
Transporte 14 21%
Transporte y Encomiendas 16 23%
Transporte, Encomiendas, Estacion de Servicio y Lavadero de Vehiculos 21 31%
Encomiendas y Estacion de Servicio 9 13%
Transporte y Estacion de Servicio 8 12%
Total 68 100%

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

Cootranshacaritama

® Transporte

® Transporte y Encomienda

m Transporte, Encomienda, Estacion de Servicio,

Lavadero _ o
m Encomienda, Estacién de Servicio

Figura 5 Visualizacion gréfica de los servicios de Cootranshacaritama

Los empleados adscritos a la Cooperativa, tienen conocimiento de algunos productos y
servicios que oferta la entidad los cuales estan orientados a satisfacer necesidades y expectativas

de sus usuarios.
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Tabla 156

Capacitacion para empleados de Cootranshacaritama

Al ingresar como empleado de la cooperativa, recibe algin tipo de capacitacion u

orientacion sobre su trabajo Frec. %

Si 43 63%
No 25 37%
Total 68 100%

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

capacitados sobre sus labores en la empresa

mENO mSI

Figura 6 Visualizacion grafica de empleados que han recibido capacitacion

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% sefialan no haber sido capacitados y que su

conocimiento se debe a saberes propios en su proceso de vida.
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3.1.1.9 Diagnostico situacional de comunicacion interna

Para el disefio de estrategias de comunicacion externa, se hizo necesario efectuar una
caracterizacion al publico con el fin de obtener informacion relacionada con el estudio, dando
cumplimiento a los objetivos establecidos. La muestra escogida fue de sesenta y ocho (68)
personas de los cuales treintay 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 mas preocupante, es que la poblacion encuestada,
solo conoce el transporte publico como Unico servicio ofertado por Cootranshacaritama, dejando
de lado los demas, como estacion de servicio, lavadero de vehiculos, envio de encomiendas y
almacén de repuestos, que representa una falla importante y que crea la necesidad de
implementar estrategias que permitan promoverlos. La mayoria de personas manifiestan estar
interesados en recibir informacidn de la cooperativa a través de redes sociales y algunos medios
tradicionales como radio y television. Muchos afirman haber utilizado el transporte publico,
valorando la calidad y la atencién prestada por la cooperativa como buena, declarando que
Cootranshacaritama debe mejorar algunos aspectos relacionados con la atencion al cliente y el

servicio de transporte, ya que tiene un gran impacto en Ocafia y la region.

A continuacion se efectda un analisis grafico de algunos interrogantes sefialados en el
trabajo de campo los cuales orientan el desarrollo del proyecto como es disefiar estrategias de

comunicacion externa en Cootranshacaritama.



Tabla 157

Conocimiento de Cootranshacaritama Ltda

99

¢Ha escuchado de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda? Frecuencia %

Si 47 69 %
No 10 15 %
Algunas Veces 7 10 %
Casi Siempre 4 6%

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

Cootranshacaritama Ltda

mSi mNo mAlgunas Veces mCasi Siempre

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, 10s

porcentajes restantes 15%, 10% y 6%, manifiestan no, algunas veces y casi siempre.
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Tabla 158

Conocimiento de los servicios de Cootranshacaritama

¢ Conoce los servicios que ofrece esta cooperativa?  Frecuencia %
Si 42 72%
No 16 28%

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

por Cootranshacaritama

= Si mNo

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

divulgacion.
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Tabla 159

Servicios conocidos por los publicos externos

¢ Qué servicios conoce de Cootranshacaritama Ltda?

Servicio de Transporte municipal e 31
intermunicipal

Servicio de Transporte municipal e 8
intermunicipal —-Envio de encomiendas

Servicio de Transporte municipal e 2
intermunicipal-Estacion de servicio

Servicio de Transporte municipal e 1

intermunicipal-Lavadero de vehiculos

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

transporte pablico sobresale.

m Servicio de Transporte municipal e intermunicipal
= Servicio de Transporte municipal e intermunicipal —Envio de encomiendas

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal-Estacion de servicio

Servicio de Transporte municipal e intermunicipal-Lavadero de vehiculos
5% 2%

Figura 9 Visualizacion grafica de los servicios conocidos por publicos 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 envio de encomiendas,
estacion de servicio y lavadero de vehiculos. Por esto necesario crear estrategias que permitan

fortalecer la oferta de los demaés servicios al publico externo.
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Tabla 160

Calidad de los servicios

¢, Como le ha parecido la calidad del servicio? Frecuencia %
Excelente 13
Buena 30
Regular 1
Mala 3

Nota: La tabla muestra la opinién de los publicos externos por la calidad de los servicios,

donde los califican como buenos.

mExcelente ®mBuena = Regular mMala

2% 6%

Figura 10 Como 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. ElI 6% y 2% restantes, afirman que estos son regulares y malos.
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3.1.2 Objetivo 2. Caracterizar los factores que inciden en la comunicacién interna y

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

3.1.2.1 Clasificacion de Publicos

Organigrama de Publicos Internos y Externos de Cootranshacaritama Ltda

Audiencia
Interna

(Pasante, 2018)

Nota: Representacion gréfica de publicos internos y externos de Cootranshacaritama Ltda
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3.1.2.2 Andlisis de Comunicacion Interna

Tabla 161

Andlisis de la comunicacién interna

Matriz FODA

Factores externos

Factores internos

Oportunidades

Amenazas

o Establecer a la
dependencia de
comunicaciones de la
cooperativa, con el
fin de mejorar la
calidad de los
servicios.

e Inclusion de nuevos
usuarios a la
cooperativa.

e Promocién de
servicios a través de
medios digitales.

Poca fidelidad de los
usuarios a la empresa, al no
atender sus quejas,
reclamos y sugerencias, por
informacién  insuficiente,
mal manejo de la imagen
corporativa y
desconocimiento de
servicios  ofrecidos por
Cootranshacaritama Ltda,
diferentes a transporte
publico.

Competencia de  otras
empresas 0 cooperativas de
transporte.

Debilidades

Estrategias FO

Estrategias DO

Gran parte de los empleados, no
conocen la informacidn basica de la
empresa, como lo es el afio de
creacién de la cooperativa, mision
y vision, asi como los servicios que
se ofrecen al publico.

Conductores no conocen que haya
un buzon 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
comunicacion interna y externa.

Desconocimiento de los empleados
sobre algunos servicios como envio
de encomiendas, almacén de
repuestos y lavadero de vehiculos

e  Aprovechar la
satisfaccion 'y el
trabajo en equipo de
los empleados por la
cooperativa, para
mejorar la calidad de
los servicios y atraer
nuevos usuarios.

e A fravés de la
dependencia de
comunicaciones,
brindar orientacion a
los empleados, para el
mejoramiento de los

servicios.

e  Aprovechar los
canales de
comunicacion
manejados en

Cootranshacaritama,
para promover los
servicios ofrecidos.

Establecer la dependencia
de comunicaciones, para
mejorar atencion y el
suministro de informacion
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 utilizacion e
implementacion de medios
digitales, destinados a
promover los  servicios
poco conocidos por los
publicos externos.
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ofrecidos por parte de usuarios y
empleados.

Fortalezas

Estrategias FA

Estrategias DA

Satisfaccion de los empleados por
su trayectoria en la empresa,
ademéas de sentir aprecio por la
misma, pues la mayoria de ellos
(entre los que se encuentran
administrativos 'y  conductores),
tienen mas de dos afios de estar
laborando en la empresa. Lealtad de
los empleados por la cooperativa.

la mayoria de  empleados
manifiestan estar cdmodas en sus
puestos de trabajo, a pesar de tener
ciertas incomodidades a la hora de
laboral, tales como exceso de
ruido, presion por manejo de
tiempo y la infraestructura vial, que
evita el libre transito de algunos
vehiculos del a cooperativa.
Ademés, una gran cantidad de
personas, afirman tener un trabajo
bien remunerado.

Los empleados afirman tener
autonomia en sus trabajos, donde
sus ideas e inquietudes son
escuchadas.

La mayoria de empleados se llevan
bien con sus compafieros 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, reline caracteristicas que
lo hacen comprometido, empético,
responsable y exigente a la hora de
desempefiar su funcion dentro de la
cooperativa.

Capacitacion de
Cootranshacaritama Ltda a todos
sus empleados sobre sus trabajos.

Mejorar los servicios
de
Cootranshacaritama,
capacitando a los
empleados en el
mejoramiento la
atencion al cliente y
asi atraer nuevos
usuarios a la
cooperativa.

Utilizar canales de
comunicacion
frecuentados por
empleados, para
incentivar a  los
empleados a ofrecer
un mejor servicio.

Mejorar  la atencion a
usuarios 'y  empleados,
sobre inquietudes frente a
la cooperativa.

Mejorar flujo de
informacién esencial de
Cootranshacaritama.
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e Administrativos 'y  conductores
conocen una oficina que atienda
sus peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, ubicada en gerencia.

e La mayoria del personal afirma
presentar las quejas por llamada
telefénica, de manera personal o
por escrito.

e Los canales de comunicacion mas
utilizados por los conductores en la
cooperativa  son reuniones,
asambleas, encuentros personales,
Ilamadas telefonicas, carteleras y
WhatsApp.

Los canales de comunicacién mas
frecuentados por administrativos-
operativos en la empresa son las
reuniones, asambleas , encuentros
personales , circulares, teléfono,
correo unificado, buzén de quejas,
sugerencias , carteleras
informativas y WhatsApp

Nota: La tabla muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que posee
Cootranshacaritama en cuanto a la comunicacion interna. Ademas, de las estrategias para su

fortalecimiento.

Fuente: Autor del Proyecto
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3.1.2.3 Anélisis de Comunicacion Externa
Tabla 162

Andlisis de la comunicacién externa

Matriz FODA

Factores externos

Factores internos

Oportunidades

Amenazas

Dar a conocer los
Servicios de
Cootranshacaritama
mediante redes sociales,
radio y television.

Crear aplicaciones
moviles que mejoren el
servicio de transporte.

Incluir nuevos usuarios a
Cootranshacaritama
Ltda.

e Poca fidelidad de los
usuarios a la empresa, por

informacion insuficiente,
mal manejo de la imagen
corporativa y

desconocimiento de algunos
servicios  ofrecidos  por
Cootranshacaritama  Ltda,
diferentes a  transporte
publico.

e Competencia de  otras
empresas 0 cooperativas de
transporte.

Debilidades

Estrategias FO

Estrategias DO

Desconocimiento de los
publicos externos por servicios
diferentes al transporte publico
municipal e intermunicipal, al
ser poco frecuentados por los
usuarios.

Mejorar atencion a los usuarios
y buen trato.

Utilizar redes sociales,
radio y televisién, para
promover todos los
servicios que ofrece
Cootranshacaritama
Ltda.

Mejorar la calidad del
servicio de transporte, a
través de aplicacion
movil.

e Promover los servicios de
envi6 de encomiendas,
estacion de servicios y
lavadero de vehiculos, a
través de redes sociales.

e Mejorar atencion a los
usuarios mediante la
implementacion de
aplicacion mavil.

Fortalezas

Estrategias FA

Estrategias DA

Cootranshacaritama Ltda, es
conocida por los publicos
externos, pues identifican sus
colores y el servicio mas
importante por la cooperativa,
que es transporte pabico.

Los publicos externos han
conocido la cooperativa a través
de referencias.

El transporte municipal e
intermunicipal, es el servicio
mas 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 publicos a la
empresa.

Mejorar los servicios,
mediante la capacitacién
a empleados de
Cootranshacaritama
Ltda.

e Mejorar flujo de
informacién  esencial de
Cootranshacaritama a los
publicos externos

e  Promover servicios
mediante medios digitales..
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comunidad.

e Plblicos externos califican la
calidad de los servicios
brindados como buenos.

e Cootranshacaritama Ltda
integra a la comunidad del area
del Catatumbo.

Nota: La tabla muestra las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que presenta
Cootranshacaritama en cuanto a la comunicacién externa, Ademas, se encuentras las estrategias

para su fortalecimiento.

Fuente: Autor del Proyecto

3.1.3 Objetivo 3. Crear estrategias comunicativas, que permitan impulsar la
comunicacién internay externa de la cooperativa Cootranshacaritama Ltda, en

Ocafa, Norte de Santander.

Para el mejoramiento de Cootranshacaritama, se plantearon propuestas que fortalecieran la
comunicacion 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 publicos para el
mejoramiento de la cooperativa, que permita optimizar la calidad de los servicios y la relacion

entre empleados para crear un ambiente laboral estable.
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3.1.3.1 Propuestas para mejorar la comunicacion interna en Cootranshacaritama Ltda

Propuesta 1. Establecer el area de comunicaciones para ofertar serviciosy brindar

atencion a empleados y usuarios.

En propdsito es gestionar ante gerencia el area de comunicaciones y los recursos para la
creacion de la misma, para ofertar servicios y atender las inquietudes de usuarios y empleados.
Para ello, se solicitaran herramientas importantes para el manejo de la comunicacion interna 'y

externa de Cootranshacaritama. Algunos de estos recursos son:

-Un sitio especifico para ubicar la oficina, con el prop6sito de brindan atencién oportuna a

las inquietudes y ofrecer los servicios necesarios.

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

manejo de oficios, creacion de publicidad y recepcién de informacién general.

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

Esto se hace con el fin de mejorar la comunicacion interna y externa en
Cootranshacaritama, valorando aspectos importantes para empleados y usuarios, permitiendo
crear estrategias de mejoramiento continuo. Para la gestion de estos recursos, se establece un

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

El proposito del manual de identidad corporativa es incentivar a Cootranshacaritama Ltda,
al correcto uso de su imagen corporativa como el logotipo, colores corporativos, tipografias y
fachada de vehiculos. El objetivo principal es empezar a utilizar todos estos elementos en la
comunicacion interna y externa, con la finalidad de promover una imagen sélida de la
cooperativa. Para su creacion, se establecio un tiempo de un mes, donde se disefiara e

implementara. EI manual contendréa lo siguiente:

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

oscuros, escala de grises y negativo.

-Colores corporativos: Incentivar el éptimo uso de los colores en la comunicacion interna y
externa, relacionada con la papeleria, fachada de vehiculos, publicidad y eventos importantes de

la cooperativa.

-Tipografias: Promover el uso de las tipografias para documentacion general y fachada de

vehiculos, y todo lo concerniente a la comunicacion de la cooperativa.
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Propuesta 3. Capacitaciones para promover mejor atencion al usuario, la integracion,
el trabajo en equipo, sentido de pertenencia de administrativos y conductores de

Cootranshacaritama Ltda

Las capacitaciones tienen como objetivo, fomentar la buena atencion a usuarios, la
integracion, el trabajo en equipo y el sentido de pertenencia de los empleados por
Cootranshacaritama Ltda, con el fin de que estos, conozcan mas de la cooperativa, para el
mejoramiento de los servicios y establecer un ambiente laboral ptimo para el trabajo en equipo,
mejorando las relaciones interpersonales entre empleados y jefes. El tiempo destinado seré de
tres dias (lunes, miércoles y viernes) cada tres meses, donde se daran charlas a conductores y

administrativos durante un tiempo de 20 minutos, dividiéndolos en grupos de cuarenta personas.

Se mencionaran temas relacionados con:

-Atencion al usuario: orientar a los empleados a tratar de manera éptima a los usuarios,

para promover mejor 1os 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 méas con Cootranshacaritama, al saber cuales son los objetivos principales de la
cooperativa y sus proyecciones, manifestadas en la mision, vision, valores corporativos,

estructura organizacional y los servicios ofrecidos a la comunicad.

-Integracion: Esencial en el compartir, para el mejoramiento de la relaciones
interpersonales de todos los empleados y jefes de la cooperativa, para la recreacion y
conmemoracion de fechas especiales, como el cumpleafios de Cootranshacaritama Ltda,

homenajes pdstumos y participacion en campeonatos deportivos

Propuesta 4. Creacion, publicacién 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 transito y el conducto regular de procedimiento para sanciones. La
actividad se realizard una vez cada dos meses, donde se entregara o publicara el material para
conductores y administrativos en cartelera, a través de intranet, correo unificado o de manera

fisica.

Se creara material con informacion referente a la reglamentacion de la cooperativa, para
que sea publicado por intranet, en cartelera y entregado a los conductores y demas empleados,

para el aprovechamiento y difusion dentro de Cootranshacaritama Ltda.
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Propuesta 5. Creacidn, publicacion 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 realizara una vez cada tres meses, donde se entregara o publicara el
material para conductores y administrativos en cartelera, a través de intranet, correo unificado o

de manera fisica. Se creara un diptico o brochure, que contenga informacion referente a:

-Historia de Cootranshacaritama: Sintetiza el origen de la cooperativa y que servicios

ofrecié inicialmente.

-Misién: relativo a los servicios gue ofrece Cootranshacaritama, el impacto en la region y

el talento humano destinado al mejoramiento continuo.

-Visidén: Proyecciones u objetivos a futuro.
-Valores corporativos: Son aquellos aspectos que distinguen a Cootranshacaritama Ltda y

que la hacen Unica en la prestacion de los servicios y talento humano.

-Estructura organizacional: Como esta formada organicamente la cooperativa y quienes

son los representantes de la misma.
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Propuesta 6. Disefiar y crear Buzon de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

Disefiar y crear un buzon 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 establecera un tiempo de un mes, con el fin de gestionar e

iniciar con el disefio y creacion del mismo.

Este buzon, sera ubicado en el comedor de la cooperativa, lugar frecuentado por empleados

y usuarios de la empresa.

El objetivo de esta estrategia, es fortalecer la comunicacion interna y externa, con el fin de
brindar comodidad y atencion 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 relacion con los diferentes publicos.



115

3.1.3.2 Propuestas para mejorar la comunicacion 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 &rea de influencia, realizando publicaciones de manera periddica,
campafias de sensibilizacion para el uso del transporte publico formal y recibir opiniones de los
publicos interesados para el mejoramiento de los servicios. Su objetivo principal es promover
campanfas de sensibilizacion, servicios, opiniones de los usuarios y comunidad en general. Las
publicaciones en estas redes, se realizardn dos veces por semana, donde los tipos de mensajes
seran destinados a la prevencion, promocién y opinion de los usuarios e interesados sobre el

mejoramiento de los servicios. Las redes sociales a crear son:

-Facebook: Es la red social més grande del mundo que tiene gran impacto en las
comunidades por su dinamismo, pues permite que todo tipo de publicos estén conectados e
informados de servicios. El publico objetivo sera la comunidad en general, pues es una
plataforma visitada por todo tipo de pablicos. Esta sera utilizada para informar y persuadir a la
comunidad, para que utilicen los servicios de Cootranshacaritama. Ademas, se haran camparias
para promover el uso del transporte publico formal, con imagenes que promuevan la utilizacion

del mismao.
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La idea es publicar anuncios y videos atractivos que den a conocer los servicios poco
frecuentados por los usuarios, camparias para incentivar a la comunidad a utilizar el transporte
publico formal, para recibir opiniones de los publicos 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 imagenes. El publico objetivo son los jovenes, quienes son los
mas activos en esta red, debido a su facil y atractiva utilizacién. Los mensajes manejados seran
para informar y promover el interés de la juventud por los servicios de la cooperativa y campafias
de sensibilizacién, para generar apoyo a una empresa que tiene gran impacto en Ocafia y la

region.

-Twitter: Esta red social, sera utilizada para generar opiniones de los publicos
institucionales y la prensa, pues este es el fin con el que fue creada. Se buscaré conectar con
entidades publicas de Ocafia como la Alcaldia municipal, Ejército Nacional, Policia de Transito,
entre otras, para mejorar los servicios Yy crear planes que mejoren impacto en la region. Se haran
publicaciones que incentiven al debate sobre las diferentes problematicas que presenta la ciudad,
frente a temas relacionados con las vias, 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,
campafias de sensibilizacion, imagen y debate sobre Cootranshacaritama Ltda. Esto ayudaré a
que la cooperativa sea conocida no solo por los servicios, sino por el impacto que genera en la

region del Catatumbo. El propésito 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 Ocafia, Norte de Santander,

ya que permite crear espacios de confianza entre la comunidad y la empresa.

- Sensibilizar a través de campafias 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 minimas legales.

-Promover una imagen positiva de cooperativa a todos los publicos externos, a travées de
mensajes y mostrando el impacto de Cootranshacaritama en Ocafa y la region, resaltando sus

servicios y la labor diaria de los trabajadores en favor del desarrollo de la region.

Los anuncios publicitarios seran creados de acuerdo a los objetivos que tiene cada red
social, donde se mantendra la utilizacion de la identidad corporativa y los publicos a quienes

iran dirigidos los anuncios.
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Propuesta 3. Crear Campafia para promover la utilizacion de transporte publico

formal

Tiene como objetivo estimular a la comunidad en general a que utilice los servicios de
transporte publicos seguro. La actividad consiste en crear una campafia 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 vehiculos 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 publico legal, donde se manejaran imagenes
informativas y preventivas con mensajes alusivos a la seguridad y el bienestar fisico. Ademas, se
plantearan preguntas que busquen generar debate entre la comunidad, para que cada uno de los

participantes hagan sus aportes e incentiven a los demas a utilizar el servicio seguro.

Propuesta 4. Implementacién 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 publico 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. Ademas, lo anuncios seran

implementados de acuerdo al publico que se quiera llegar.

Propuesta 5. Crear logotipo de aplicacion movil Enruta-T Escolar

Enruta- T Escolar, es una idea que tiene Cootranshacaritama Ltda para mejorar el servicio
de transporte escolar. Esta dirigida a los padres de familia y estudiantes, con el fin de que puedan
visualizar donde esta el bus que lleva a sus hijos a las escuelas o colegios de la ciudad de Ocafia.
Esta aplicacidn esta en construccion y a futuro se espera que la comunidad pueda gozar de sus

beneficios, pues son estudiantes y padres de familia los mas beneficiados.

Se quiere establecer el logotipo de esta aplicacion, con el fin de contribuir a su creacion,
ya que beneficiaria a muchas personas y permitira mejorar un servicio tan importante como el
transporte escolar. Se mantendra los colores corporativos de Cootranshacaritama, para su

disefio. Para ello se establece un tiempo de un mes para su elaboracion.
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Estrategias de Comunicacion Interna Creadas e Implementadas en

Cootranshacaritama Ltda

Con el objetivo de mejorar la comunicacion interna en Cootranshacaritama, se crearon e
implementaron algunas estrategias propuestas anteriormente para sanar algunas falencias que

presenta la cooperativa. A continuacién 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 mision y vision, utilizando sus colores, tipografias vy el
area de proteccion dentro del ambito publicitario, ya que la empresa, no ha utilizado de manera
Optima su imagen y ha creado confusion en los usuarios y ciudadania en general. Todo esto hace
parte del fortalecimiento de la imagen corporativa, el sentido de pertenencia en el &mbito interno

y externo, para que la cooperativa establezca posicionamiento y buen servicio.

Dimensiones Manual de Identidad Corporativa: 13x17 Cm (Alto X Ancho)

Tipografia: Times New Roman



Manual de Identidad Coporativa

COOTRANS

La Empresa Que Integra
La Region

Manual de identidad corporativa de Cootranshacaritama Ltda

Fuente: Autor del proyecto

Manual de Identidad Corporative Contranshacaritama Lida

El manual redne todas las caracteristicas que debe poscer
Cootranshacaritama Ltda, referentes a direccion de marca, ¢l
correcto uso del logotipo y la tipografia en vehiculos |,
papeleria y publicidad, como parte fundamental del correcto
manejo de la  comunicacion interna y externa de la
cooperativa.

Es creado con el fin de que todas las personas responsables de
promover esta marca, lo hagan de manera correcta, para asi,
establecer una imagen solida que permita a los plblicos
internos y externos, identificar a Cootranshacaritama Lida en
sudrea de influencia.
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soporte, “X™ establece 12 unidad |
de medida, que debe ser|
proporcional con la utilizacion |
del logotipo. |

treve de Proteceidn

Se ha establecido un area de proteccion en tomo al
logotipo. Estsdrar debert ésfanexentirde.elementosgrd
ficos queinterfieran ex su percepcion.y lectura de marca.

I'a eonstruecidm del drea de
respeto.quedd determinadi por.
la: medidic X", Stempre que
sea posible,. es- preferible
aumentar all méximoi este
espacie-separando ellfogotipo

Cragtoudi slemanton. de. t2

COOTRANS

Nl |
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Colores Corpurativos

son los aqui especificados. Estos permitird conservar la gama
de colores y su correcta utilizacién en todo tipo de
publicidad. Si las condiciones de impresién no permiten el
uso de éste, el logosimbolo podrd ser impreso en
cuatnicromia (CMYK), oen negro,

PANTONE 009933
C:39% /M:14% /Y 100% /K:3%

" PANTONE CCCC33
| C:25% M:9% Y:100% /K:0%

PANTONE CC3300
C:13% /M:98% /Y:100% /K:0%

PANTONE F58634
C:0% /M:60% Y1002 /K:0%

Los colores utilizados cn ¢l logotipo de Cootranshacaritama

Tipografia Corporatim

La tipografia corporativa ¢s la familia Times New Roman,
Normal, Negrita o Cursiva. Esta es utilizada en su
logosimbolo. De wso en toda la comunicacion interna y
externa, a exepcion de los vehiculos,

Se eligio esta tipografia por su claridad, modemidad y buena
legibilidad. Ademds de ser una tipografia clisica de uso
institucional.

Times New Roman, Normal
ABCDEFGHUKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abedefghijklmnilopgrstuvwxyz

0123456789

Times New Roman, Negrita
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
abedefghijkKimnfiopgrstuywxyz

0123456789

Times New Roman, Cursiva
ABCDEFGHIJKLMNNC IPORSTUVHWAYZ
abodefghifkimniopgrsfivweyz

0123456789

iplicacion Fondo Clare y Oxcaro

distorsionen o alteren el contraste y la esencia del logo.

IR CIOTHAY
AT

A continuacion, se puede visualizar la utilizacion del logo,
en escala de grises y en blanco y negro.

COOTEANS COOTHANS

A continuacion se puede visualizar ¢l uso del logotipo sobre A continuacion se muestran algunos usos incorrectos del
fondos claros y oscuros, como amarillo blanco, gris, negroy logotipo en la comunicacion interna y externa de
naranja. Todo esto con ¢l fin de que los colores de fondo, no  Cootranshacaritama Lida,

Esox Incorrectos del Logotipo

Estirarlo en cualquier dircecion, girarlo, alterar sus tipogratia,
colores o morfologia, son algunas de las formas equivocadas
de utilizar el logotipo en cualquier proceso comunicativo.

Scguidamente, se visualizaran algunos ¢jemplos de lo
mencionado anteriormente.

| (ostavs

iy,
SN “ ::”Pf“ @
4 by |
|

-

COOTRANS

@ aq

Contrassbacaritama Loda
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e Fachada de lo Vehiculo

Para la papeleria, se crearon los siguientes formatos, con la Para la fachada de los vehiculos como buses, taxis y busetas,
finalidad de promover el uso correcto de las tipografias y sc utilizard la tipografia Lucida Handwriting en color naranja.
colores que identifican a Cootranshacaritama Ltda.

o R PANTONE F58634
& o C:0% /M:60% /Y :100% /K:0%
Formato
Carta (21,59 x 2754 Cm)
Timnes New Roetisen Tipografia
Tamato: 12 Lucida Handwriting
‘ JE— ABCDEFGHLIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
alrcdefghifklmniopgritwaiyy
0123456789
Formato

Media Cena (105 x 14 Cm)
Times New Romam

]
a lamatio: 12

m Formato l =
LAONARDU VORERD SONTIA Pecsomalizndo (9 x 6 Cm) -
GERENTE Times New Romuan
oo 1132054417 Tamasto: 12
e M e Al s . e i

Estrategia 2. Reglamento Cootranshacaritama Ltda.

123

Fue creado para uso de todo el personal de Cootranshacaritama Ltda, cuyo objetivo es

mostrar la reglamentacion de trasporte de esta cooperativa a todos los empleados y fortalecer la

falencia presentada en el diagndstico del primer objetivo, cuyo resultado arrojé que la mayoria

de empleados desconocen la reglamentacion.

Dimensiones Reglamento Cootranshacaritama Ltda: 13x17 Cm (Alto x Ancho)

Tipografia: Times New Roman
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COOTRANS

-

OCANA

REGLAMENTO DE TRANSPORTE
COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES
HACARITAMA LTDA.

Reglamento de transporte Cootranshacaritama Ltda

Fuente: Autor del proyecto

Cumplimicnto

Equidad
Responsabilidad
Honestidad

Confiabilidad COOTRA NS

Lealtad

VALORES
COOPERATIVOS
Solidaridad

OCANA

Capacidad y lideruzgo

Excelencia La Empresa que Integra
La Region

Organizacion

dmabilidad




v REGIAMENTO DE TRANSPORTE DE 1A
COOPERATIVADE TRANSPORTADORES
HACARITAMA LTDAA

trasportadores Hacaritama Ltda, en uso de sus
funciones y disposiciones establecidas en e

de la cooperativa.

RTICULO 1

Establecer el presente reglamento de transporte,
de faltas y sanciones a los asociados, cuando
chlos, sus conductores o encargados de alguna
forma, violen las disposiciones administrativas y
operativas de fa Cooperitiva,

Este Reglamento de Transporte hace parte del
reglamento de funcionramiento y es
complementario del régimen de sanciones
contemplado en los estatutos de
COOTRANSHACARITAMA.

El consejo de administracion de la cooperativa de

articulo 51, numerales 6, 8 y 14, de los estatutos)

En la resolucion de sancién fa gerencia adoptard
It decision sobre fa sancion correspondiente y ¢l
término para cumplirla, mediante resolucion
mativada, pudiendo interponerse recurso de
apelacion contra la misma, dentro de los tres dias
siguientes a la notificacion de la sancion,
debiendo sustentarse en el mismo Wérmino,
recurso que sera resuclto por ¢l Consgjo de
Admimnistracion.

El presente reglamento de Transporte, fue
aprobado el dia 28 de mayo de 2013 y entra en
vigencia a partir del momento de su publicacion
encartelern.

ARTICULO 2

Las sanciones aplicadas a los sancionados ¢
incurran en las fultas establecidas en el present
manual seran las siguientes en orden sucesivo,

1) Llamado de atencion (serd realizado mediant

resolucion y se llevard copia a la hoja de vida del

asociado).

2)Multadeuno(1)atres{3)SM.L.D.V.

3) Suspension temporal para prestar el servici

de acuerdo al criteno que s¢ exponga en |
resolucion respectiva para su Imposicion.

I4) Exclusion o desvinculacion de s Cooperativ:
(mediante el procedimiento especial establecid

en el capitulo Iy IV de los estatutos)

{RTICULO 3"

Para la aplicacion de las sanciones, se teadrd en
cuenta la gravedad de los hechos, 1a incidencia
cn la prestacion del servicio de transporte v en la
{bucna marcha administrativa y operativa de la
Cooperativa, de jgual manera, se tendrin en
cuenta las circunstancias en que se cometio la
falta y los antecedentes del infractor.

A) Relacion de Ins pruchas aportadas o allegadas
que demuestren la existencia de los hechos)
(informes, quejas, revisiones, planillas,
inspecciones, ¢1¢.).

B) Cita de las disposiciones violadas o faltas
cometidas.

C) Término dentro del cual, el infractor debe
presentar sus descargos, aclaraciones o pruebas,

PARAGRAFO. Copiu de esta resolucion, se hari
llegar al presidente de la junta de vigilancia, con
¢l fin de que se nombre al miembro que
supervisard el proceso sancionatono.

ARTICULO 13"

La notificacién de fa resolucion a que se
refiere el articulo anterior, se entregard
personalmente. Si ¢l infractor se negare a
notificarse, se fijarad en cartelera de la sede y
agencia por tres (3) dias habiles, luego de los
cuales se entiende notificado de lamisma.
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IRTICULO 4"

Serin sancionados con multa de uno (1) a tres(3)
SMD.LV. los asociados, sus conductores o
encargados de alguna forma, cuando incurran en
los siguientes hechos:

A quienes habiéndose llamado la atencion,
incurran de nuevo en:

A)No portar los distintivos o razon socisl
dispuestos por laempresa.

B)EI incumplimiento en el pago de la cuota de
administracion, después de 90 dias.

C)No partar el uniforme exigido por la
Cooperativa, o portarlo inadecuadamente.

D)No atender las disposiciones emitidas del
Conscjo de Administracion o Gerencia.

E)No allegar oportunamente la documentacion
necesania para tramitar la tarjeta de operacion, o
cualguier documento del vehiculo.

2. inicio de investigacion mediante resolucion
motivada y fundamentada en la queja o el
informe por parte del sefor Gerente, la cual debe
er notificada al investigado para que ¢jerza su
crecho de defensa dentro de los tres dias
iguientes a su notificacion, pudiendo solicita
pruebas para respaldar sus alegatos de respuesta a
la resolucion de apertura de investigacion.
. Deereto de pruchas y practica dentro de los tres|
ias siguientes a la resolucion que las ordene,

. Resolucion mediante [a cual se resuelvi con

base en la queja o informe y las pruchas
ccaudadas la investigacion y se decida la
imposicion de sancion o la absolucion del
investigado,

{IRTICULO

La Gerencia con el aval de su asesor juridico,
siempre y cuando lo amerite) emitird las
resoluciones y conducira ¢l proceso
sancionatorio, debiendo la resolucion que ordena
la aperturs de investigacion contener minimo lo
iguiente;

F)Abastecerse de combustible con pasajeros a bordo,

G)Abandonar b ruta, sin causa justificada.

H)No cumplir ¢l plan de redamiento y/o ¢
correspondiente horanio, no portar la tablilla de Jo rut
no marcar ¢n los puntos de control, modificar ¢
recorrido de In rutiy, no portar los documentos exigidos
por las autoridades de transito y la empresy, o tenerlos
vencidos y por faltar a las citas de revisado impuesta
por la Cooperativa.

I)Aumentar las tarifas autorizadas, si
consentimiento de la Empresa.

J)Prestar ¢l servicio en horanios no autonzados o sin e
despacho autorizado del Terminal o agenci
correspondiente (planilin de despacho o turjeta diara

K)Hacer viages con documentos sin diligencsar (¢
blanco), planillas. cambios de nua, ete. o adultera
alguno de ellos.

L)Salir de la ciudad sin autorizacidn, cuando se tra
de colectivo urbano,

M)Prestur el servicio con vehlculos que no tengan

condictones téenico-mecénicas exigidas por |

Cooperativa .
4

Si el infractor reconoce y acepta dentro del
término de respuesta o los cargos la falta
cometida, se procederd inmediatamente a la
aplicacion de la sancion mediante resolucion
motivada, en la cual se¢ determinard la
reduccion en un 50% de la sancion por
aceptacion de la infraceién.

PROCEDIMIENTO P.
ICACION DE SANCIONES

Se delega y autoniza al Gerente para aplicar
sanciones de acuerdo al presente manual, al
estatuto, v # los diferentes reglamentos de las
modalidades, aprobados por ¢l consejo de
Administracion y bajo la supervision de la Junta
de Vigilancia, mediante el siguiente
procedimiento:

L.Recibo de queja formal o informe elaborado
por los funcionarios de la Cooperativa
encargados de supervisar las actividades de los
asociados y sus conductores,




ARTICULO :

Seran sancionados de dos (2) a seis (6) dias,
quienes vuelvan @ incurrir en las siguientes
faltas:

A. Quienes habiendo sido sancionados por las!
faltas contempladas en el articulo 42, vuelvan a
incurnren éstas,

B. No cumplir el Reglamento d
Funcionamiento y/o Reglumento de cada
modalidad

C. Prestar el servicio, sin ¢l debido permiso de la
Cooperativa.

D. Prestar el servicio de otra modalidad.

IRTICULO 6"

Seriin sancionados o suspendidos de siete (7)
quince (15) dias. los asociados y 0 sus conductores,
que habiendo sido sanctonados por las fallas
contempladas en el articulo 5%, vuelvan a incurrir en
la falta, ademas, por lo siguiente:

A) Irrespetar en cualguicr forma a los representant
de la Empresa, (Consejo de Administracién, junta
de Vigilancia, Gereate, empleados, agentes
despachadores), o los sitios de la administracion,

D) Dejar de prestar el servicio sin causal
justificada y sin dar previo aviso.

E) No solicitar los ¢cambios de ruta,
autorizacion de expresos o servicios)
especiales.

F) Conducir ¢l vehiculo sin portar la licencial
de conduccion correspondiente a la clase de
vehiculo,

G) Conducir el vehiculo fumando, en estad
de embriaguez o bajo el efecto de droga
alucindgenas.

contempladas en este articulo, dard lugar
duplicar la sancion, segun la gravedad de |
falta,

PARAGRAFO. La reincidencia en las falmi

B) Irrespetarse mutuamente o entre companeros.
e trabajo.

C) Irrespetar u terceros, pasajeros, peatones, o
utoridades municipales.

D) Afectar el buen nombre de la Cooperativa en)

sus instalaciones o fuera de clla, cuando esté

prestando el servicio o en algan event

programado por la Cooperativa,

ARTICULO 7"

Serd suspendido temporalmente del servicio
entre quince y treinta dias, quienes habiendo
sido sancionados por segunda vez, por las
faltas contempladas en los articulo
anteriores del presente, volvieren a incurmi
en ellas antes de 3 meses de 1a primera falta.

ARTICULO &

Sera suspendida temporalmente del servicio y
sus dercchos de asociado, entre dieciséis (16) v
veinte (20) dias. por lo siguiente:

A) Cuando cause dofio fisico a propasito & otro
vehiculo de la misma cooperativa,

B) Cuando cause dailo fisico a otro
vehiculo de particulares o publico.

PARAGRAFO. Se debe comprobar la
culpabilidad v ¢l compromiso de
responder.

IRTICULO 9*

Serd sancionado o suspendido de veintiun
(21) a treinta (30) dias, los asociados y sua
conductores que incurran en las siguiente
faltas contempladas en la escala de
sanciones del Ministerio de Transporte,

A) Sin conduce, planilla, tarjeta de
operacion,

B) Prestar el servicio excediendo |
capacidad del vehiculo, contemplada en |
tarjeta de operacion respectiva (sobre cupo).

C) Entregar, colaborar o trabajar con el
servicio informal.
7]
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Estrategia 3. Diptico Cootranshacaritama Ltda

El diptico, fue creado con el fin de ser otorgado a todo el personal de Cootranshacaritama
Ltda, con el fin de que estos conozcan la informacidn basica y esencial como la mision, vision,
valores corporativos, estructura organica y servicios ofrecidos por la cooperativa. Se cred con el

fin de fortalecer el sentido de pertenencia de empleados por la empresa.

Dimensiones Diptico Cootranshacaritama Ltda: 15x18 Cm (Alto x Ancho)

Tipografia: Times New Roman

COOTRANS

\\,,c AR IT%

COOPERATIVA DE TRANSFORTADORES HACARITAMA
LIMITADA
La Empresn Que Integra La Regiom

Direcelon
Calle 7 #56-211, La Ondina
Via a Rio de Oy

Diptico Cootranshacaritama Ltda

Fuente: Autor del Proyecto
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Estrategia 4. Buzon de Sugerencias Cootranshacaritama Ltda

129

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 atencién al cliente.

WazON O SU GERENUIAS

LOOTRAN
J

D6 SUGERENCIAS

CuTRe
e

-

21 Cm Ancho
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Buzdn de sugerencias Cootranshacaritama Ltda

Fuente: Autor del proyecto.

Estrategias de Comunicacion Externa creadas e implementadas para Cootranshacaritama

Ltda

Estrategia 1. Redes Sociales

Fanpage Facebook. Creada con el propésito de promover los servicios que ofrece

Cootranshacaritama Ltda, al ser una red social con un amplio impacto social y tecnolégico, que

Ilega a gran parte de los publicos externos interesados, permitiendo generar impacto en la region.

COOTHANS Ly
*M lfw‘

Cootranshacaritama Ltda

La Empresa Que Integra La Region

Cootranshacaritama
Lida

A ATegite | Upiwm e Comparts
/ ComPrn T An do etz DD Wiken wn tewty
: a-
Ot
Mmoo " lemrmern | SRR

Lo @(sq--uulaum-nn.--—n-mmw-!

= Bokw

Figura Visualizacion web de la red social Facebook

Fuente: Autor del proyecto
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Instagram. Creada con el proposito de promover los servicios que ofrece
Cootranshacaritama Ltda, al ser una red social con un amplio impacto social y tecnolégico, que
Ilega a gran parte de los publicos como los jovenes, que son quienes mas utilizan esta red social

para publicar fotografias.

N cootranshacaritamaltda  Eswreern O
\\LCAR'T"A,A
16 publicacicnes 259 seguidores 95 seguidos

CootransHacaritama Ltda
La Empresa Que Integra La Regién
www.facebook.com/Cootranshacaritama-Ltda-225003518066130/

B PUBLICACIONES JIGTV 1 GUARDADAS J ETIQUETADAS

Te Ofrecemos Los Ser
de Envio de Encomic
Venta de Pasajes

Figura Visualizacion web Red social Instagram

Fuente: Autor del proyecto
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Twitter. Creada con el proposito de promover los servicios que ofrece Cootranshacaritama
Ltda, al ser una red social que promueve la opinion de servicios y que posee un amplio impacto
social y tecnoldgico, que llega a gran parte del pablico externos, permitiendo generar

comentarios que impulsen la marca de Cootranshacaritama Ltda.

Cootranshacaritama Ltda
La Empresa Que Integra La Region

Figura Visualizacion 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, campafias de
sensibilizacion 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.



Te Ofrecemos Los Servicios
de Envio de Encomiendas y
Venta de Pasajes

Visita Nuestros Puntos de Atencion
Estamos Ubicados ¢n Santa Clara
v El Centro de la Ciudad

Slenenos Eu Redes Socinles

Conbahiiatid Sugundad
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Figura Visualizacidn anuncios publicitarios de envios y encomiendas para Facebook e Instagram

Fuente: Autor del proyecto

Te Ofrecemos Los Servicios
de Envio de Encomiendas y
Venta de Pasajes

Visita Nuestros Puntos de Atencion
Estamos Ubicados en Santa Clara
»y El Centro de la Ciudad

Slguwenos En Redes Socheles

Tl

Carrow Efevmiwion:
Encvivok
Inssaproer

Cunfahibatd o Sagurdad

Figura Visualizacion anuncios Publicitarios venta de pasajes para Facebook e Instagram

Fuente: Autor del proyecto



Te Ofrecemos Los Servicios
de Envie de Encomiendas y
Venta de Pasajes

Visita Nuestros Pantos de Atencidn
Estumos Ubicados en Samta Clara
y El Centro de la Ciudad

Siguomoy En

Feany
Civrea Elnctrentss,
Fraurdosd
Tivirmgovm

Cimfiainfidal

Figura Visualizacion anuncios Publicitarios venta de pasajes para Facebook e Instagram

Fuente: Autor del proyecto

|
/—;ampaﬁa

!Usa Transporte Formal;

El uso de Transporte formal, contribuye a tu
seguridad y la de los demas. Te invitamos a que
utilices transporte ptiblico legal, que garantice ti
seguridad, contribuya al desarrollo, promueva la

cultura ciudadana y la responsabilidad social.

COOTRANSHACARITAMA LTDA

La Empresa que Integrs La Region

CONTRANS

[

Fuente: Autor del proyecto

Figura Visualizacién campafia jUsa transporte formal! Para Facebook, Instagram y Twitter
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Precio de Pasajes 2018

Ongen Destino Haranos Preon

GUAMALITO .
El CARMEN Yo 0y 15.000
TEORAMA e 9.000
GONZALLZ yosoRaln 7.000
RIO DE ORO 4.000
HACART 18.000
SAN CALIXTO 18.000
OCARA | A VEGA 1Man 25.000
LA PLAYA Yo s 1
ABREGO Toso Ay 7.000
CONVENCION Toemas 10.000
VALLEDUPAR (TS0 S0.000
FL TARRA T 30.000
AGUACHICA U] 15.000
ASPASICA 10.000
GAMARRA 6,000
PAILITAS 25.000

Figura Visualizacion Precios de Pasajes para Facebook e Instagram

Fuente: Autor del proyecto
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Estrategia 3. Implementacion de anuncios publicitarios por redes sociales

cm""\\
v Tramyparte Favmal;
El s e Trarwpuss furaed, coersdsiss o b
X scpreadad v La de b darda. Te mrviteren a e
® ===== . uthices mavpoeke pdhban el ge gecanine 81
squindad, coerrhaya ol desarmlla, (rarsas =
Falama ctpsbutuny y B repmeaid b sl

Cootranshacaritama Ltda
Lin Evpeves Qwe Fovvgrn Lo Regeiw

Fotografias 1 Implementacion de anuncios publicitarios a través de redes sociales

Fuente: Autor del proyecto

Nota: Implementacién de anuncios publicitarios por redes sociales como Facebook,

Instagram y Twitter.
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Estrategia 4. Imagen de Nueva Aplicacién Mdvil EnrutaT Escolar

El logotipo de la aplicacién movil EnrutaT Escolar, fue creado con el fin de contribuir
Cootranshacaritama Ltda, con el propdsito de contribuir con la elaboracion, que permita a los
colegios mejorar el servicio de transporte. Esta aplicacion aun se encuentra en estructuracion y

pronto serd lanzada al mercado.

({11

ESCOLAR

Figura Visualizacidn Logotipo aplicacion movil EnrutaT Escolar

Fuente: Autor del proyecto
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Capitulo 4. Diagnostico final

En Cootranshacaritama Ltda, fueron varios los aportes que se realizaron para mejorar la
comunicacion 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, relacion de los empleados con los jefes, trayectoria, entre

otros, fueron piezas claves para la evaluacion y el mejoramiento de la comunicacion interna.

En cuanto a la comunicacion externa, se emplearon estrategias comunicativas para
promover los servicios de la cooperativa, teniendo como base, la identidad corporativa y
posicionamiento, promocién y calidad de los servicios, y el impacto de la cooperativa en el
desarrollo de la region. Para esto, se emplearon dos encuestas que permitieran evaluar cada uno
de los aspectos y asi poder generar las estrategias comunicativas que estuvieran acorde a cada

situacion.

Con ello, se buscé mejorar la imagen de la cooperativa desde un &mbito interno y externo,
para generar un impacto en la comunidad, que permita posicionarla y generar participacion de
los publicos internos y externos, en el mejoramiento de los servicios y el sentido de pertenencia

de los empleados por su empresa.

Dentro de la elaboracion de las estrategias comunicativas, se presentaron varios
inconvenientes como la escasa presencia del jefe en la cooperativa, que causaron se retrasara la

elaboracion de las estrategias comunicativas, ya que a la hora de hacerle una consulta sobre
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algln 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 realizacion de las mismas.

En el proceso laboral desempefiado en la cooperativa, fueron varios los aportes realizados,
entre ellos, brindar atencién a los usuarios y empleados, que por algunos incidentes ocurridos
con los conductores, presentaban quejas que debian tramitarse, con base en el manual de
procedimiento de la cooperativa, para asi poder dar respuesta a dichas solicitudes. Ademas,
grabacion de audios, produccion de contenidos audiovisuales, acompafiamiento a las diferentes
dependencias de la cooperativa y el disefio de las estrategias comunicativas que permitieran

mejorar las falencias que presentaba la cooperativa.

Las labores asignadas por Cootranshacaritama Ltda, fueron realizadas con responsabilidad,

para asi, promover la buena atencién y una excelente imagen de la empresa.
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Capitulo 5. Conclusiones

Cuando se empez0 a trabajar con la pasantia en Cootranshacaritama Ltda, se pudo
identificar mediante la realizacion de encuestas, que era necesario crear estrategias

comunicativas, que permitieran impulsar la comunicacion 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 atencion

al cliente. Todo esto relacionado con la comunicacion externa de la cooperativa.

Para la comunicacion interna, se tuvieron en cuenta, aspectos como el clima laboral,
iniciativa, puesto de trabajo. Relacion de empleados con el jefe, cultura organizacional y trabajo
en equipo, que son factores importantes, que permiten un clima laboral idéneo. Esto permitio
diagnosticar la comunicacién interna y externa de la cooperativa, para tener un argumento inicial
y dar paso a la realizacion de entrevistas semiestructuradas y clasificacion de publicos, que
permitieran conocer las opiniones de la comunidad y empleados, para asi tener informacion que
complementara la obtenida en las encuestas, y poder generar analisis que permitieran identificar

los factores que intervienen en la comunicacion interna y externa de la cooperativa.

Posteriormente, se procedié 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 comunicacidn interna, se crearon estrategias comunicativas
como un manual de identidad corporativa, para el correcto uso de los colores institucionales,
tipografias y logotipo. Un reglamento de transporte, dirigido a administrativos y conductores,
para el conocimiento de las sanciones y procedimientos. Un diptico, con la informacién de la
empresa, creado con el fin de promover la cultura organizacional por la cooperativa y por ultimo,
un buzén de sugerencias que permitiera almacenar las quejas de conductores y administrativos,

para su correcta solucién.

Para la comunicacion externa, se crearon redes sociales como Facebook, Instagram y
Twitter, que permiten promocionar todos los servicios de la cooperativa y que serian los medios
maés efectivos, pues las tecnologias estan generando impacto en las comunidades y permiten
Ilegar a méas personas. Como segunda estrategias, se procedi6 a crear anuncios publicitarios, con
el fin de ser publicados en estas redes sociales, donde se manejaria informacion referente a
servicios y atencion al cliente. Por altimo, se procedié a crear el Logotipo de la aplicacion
EnrutaT Escolar, con el fin de mejorar el servicio de transporte especial en los colegios de Ocarfia

y promover la imagen de la cooperativa, que tiene un gran impacto en la region.
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Recomendaciones

Seguir promoviendo la cultura organizacional, para que los empleados conozcan mas de su
empresa y permitan crear lazos que mejoren los diferentes servicios, utilizando las tecnologias e
incentivando cada vez mas, un mejor ambiente laboral y sentido de pertenencia por la

cooperativa, que tiene afios 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 informacion de la cooperativa, con el fin de mantener o mejorar el posicionamiento y la
calidad de los servicios, ademas del impacto social que esta ejerce sobre la regién, teniendo en
cuenta las opiniones de los usuarios y comunidad en general, para el mejoramiento de los

servicios.

Dar atencién oportuna y solucién 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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Apeéndices



Apéndice 1 Tamafio de Muestra Para Encuestas de Comunicacion Interna y Externa

an
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Apéndice 2 Encuesta de Comunicacion Interna

Encuesta
Dirigida a: Conductores y Administrativos de Cootranshacaritama Lida,
Propdsito: Diagnosticar La Comunicacion Interma de Cootranshacaritama Lida.
Tamanio de muestra: 68 personas

Nivel Educacion

Ninguno  Basica Primana_ Bachiller Profesional  Post-Grado
Edad Sexo
Cargo: Conductor Operativo-Administrativo

Conteste los siguientes interrogantes:

1. ;Cuanto tiempo lleva tabajando en Cootranshacaritama Lida?

Marque con una X su respucsta
2. Estd usted satisfecho(a) con su trayectoria en la empresa’’
( )Si ( )No
3. (lLe gusta su empresa?
( )Si ( )No
4. Con su trabajo ;Qué aporta usted a la cooperativa?
( ) Buena atencion () Responsabilidad () Calidad () Expenencia
() Eficiencia ( ) Compromiso

S,  (Sipudicra dejar la empresa por otro trabajo. con igualdad de sucldos v condiciones, sc
quedaria en la empresa’

( 2SI ( )No

6. ;Le resulta comoda su manera de trabagar”

( )Si ( )yNo ( )Algunas veces

(Pasante, 2018)



7. JOud upo de incomodidad se p a la hora de realizar su funcidn?
( ) Fallas de iluminacion () Equipos obsoletos () Ventilacion inapropiada
( YPocoespacio () Ruidos () Presion por mancjo de tiempo
( ) Infraestructuns vial

8, ;Tiene usted suficiente autonomia en su trabajo?

{ ¥Si ¢ )No ( )Algunas veces () Casi siempre

=

. ;Sus ideas son escuchadas por sus jefes o superiores?
{ »SE ¢ )No ( )Algunas veces () Cusi siempre
10, ;Se lleva usted bien con sus compaieros de trabajo?
( )Si ¢ )No { )Algunas veces () Casi ssempre
11, ;Considera usted que trabaja en equipo con su jefe v compaiieros de trabajo?
( )Si ¢ )No ( )Algunss veces () Casi siempre

12, ;Cual cs la percepeion gue tiene de su jefe? Maque con una X | la opeidn que crea
conveniente

() Compromendo, Empitico y Resy bl

() Amable, Sociable y Carismiitico

() Exigente y Comunicativo

() Compn ido, Ei atico, R I bl Y extgente

13, ;Cree usted que su trabajo esti bien remunerado?

( }Si ( )No
14, ;Conoce el aio de ereacion de Cootranshacantama Luda?

() Si mencionelo: ( yNo
15, ;Conoce la Mision de Cootrunshacaritama?

( )Si ( )No

Si su respuesta es positiva, responda:
(Selecciones la opeldn que crea necesaria)
16. ;, Que atributos aparccen cn la mision de la cooperativa?

( ) Eficiente, Confiable y Personal Idoneo

148
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() Responsabilidad. Compromiso y Calidad

) Eficiente, Confinble y Comprometidos

() Comprometidos, Calidad y Personal Idoneo
17. [ Conoce la Vision de Cootransbacaritama”

( )Si ( )Ne

Si su respuesta ex positivi, responda:

18. |, Qué atributos sparecen en la visida de la coog va’ (Seleccione 1a opeitn que crea
necesaria)

() Reconocimiento, Confiable y Desarrollo

() Responsabilidad, Talento Humano y Tecnologias
() Tecnologias, Confiable y Talento Humano

() Reconocimiento, Desarrollo y Tecnologias

19, ;Cuiles son los servicios que ofrece Cootranshacaritama Leda?
() Transporte
{ ) Transporte y Encomiendas
() Transporte, Encomiendas, Estacion de Servicio y Lavadero de Vehiculos
{ ) Encomiendas y Estacion de Servicio
{ ) Transporte y Estacion de Servicio
Marque con una X su respuesta

20, (Al ingresar como empleado de la copperativa, recibe algin tipo de capacitacion u orientacion
sobre su trshajo?

¢ )Si ( )No

21, ;Conoce si la cooperativa tiene una oficina que atienda las inquictudes  de los empleados
(canductores, asdministrutivos, despachadores...)!

{ IS ¢ yNeo

22, ;Conoce si la cooperativa posee un buzom, que permita almacenar sus peliciones, quejas,
reclamos v sugerencias (PQRS) para posteciormente ser atendidas?

( »SE{ ¥No

23, ; Qué medios utiliza usted para 7 petici quejas,
(Marque las respuestas que crea convenentes)

y sugerencias (PQRS)?

( ) Llamada telefonica () Correo clectronico
( ) De manera personal () Por escrito (oficio)

Marque con una X su respuesta



24, Cuiindo ha presentado peticiones, guejas, recl y sugerencias, be han sido atendidas
oportunamente?

{ )SF ( I)No  ( )Algunas veces () Cass stempre

25, (Conoce usted el reglamento de transporte de Ja Cooperativa de Transportadores Hacaritama
Lida?

( )Si ( )No
En caso de ser negativa su respucsta, conteste:
26. ;Por qué no conoce el reglamento de transporte de Cootranshacaritama Lida?

() La cooperativa no me lo ha otorgado

{ ) Tengo ¢l reglamento pero no lo he leido
{ ) Nome interesa

{ ) Otro motivo

27, ;Cuiles son los canales de comuncacion que se usan en Cootranshacaritama Lida?

{ ) Reumones, Asambleas y Encuentros personales
() Circulures, Teléfono v Correo Unificado

{ ) Buzdn de Quejas v Sugerencia

() Cartcleras Informativas v WhatsApp

() Todas Las Ameriores
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Apéndice 3 Encuesta de Comunicacién Externa

Encuesta
Dirigida a: Poblacion de Ocafia, Noste de Santandee
Propdsito: Medir ks comunicacidn externs de Cootranshacaritama Lida.
Tamaio de muestra: 68 personas

Génerv: Hombee Mujer Estrato Edad

1 Ha escuchado de | cooperativa Cootranshacaritama Luda”
{ IS INo () Algunss veces | ) Casi siempre
Si su respuesta es positiva, responda:

2 Cudles son los colores que whentifican a Cootranshacaritama Lida?
( YAzl ( )Rope () Blanco ( )Vede ( )Amanllo
¢ ) Morado

3. ;Conoce los servicios que ofrece esta cooperativa?
( )81 [ )No
En caso de ser positiva su respuesta, conteste:

4. [Que servicios conoce de Cootranshacantama Lida?

() Servicio de Transporte municipal ¢ mtermunicipal () Estacion de servicio
( ) Lavadero de vehiculos () envid de encomiendas () Ninguno

En caso de no conocer los servicios, responda:
5. Estarias interesado en recibir informacion de la cooperativa?

( ¥SE ( YNo

6, A trivés de qué medios?

( )Redes Socinles ( )Rudwo () Television () Prensa
() Pagina Web () Revistas () Otros

7. (Como conocit la empresa?

( ) Por referencias () Por ver vehiculos de la cooperativa
() Por redes socinles { ) Medios de comunicacion ¢ ) Otro

(Pasante, 2018)
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8  Cuando escoge un servicio de la cooperativa, que factor ¢s mas importante:

( ) Atencién al usuano ( ) Precios () Calicad
() Promocion { )Seriedad () Eficsencia

9. Ha utilizado servicios de Cootranshacaritama Lida?
¢ )Si ( )No  ( rAlgunasveces () Cost siempee
Si su respuesta es positiva, responda:

10, ;Qué servicios ha utilizado de Ja cooperativa?

() Transporte Pablico Municipal ¢ Intermumscipal () Estacion de Servicio
( ) Lavadero de Vehiculos () Servicio de encomiendas

1L Como le ha parecido ta calidad del servicao?
( )Exceleme ( )Buena ( ) Regular ( ) Mala

12. ;Como culifica ka atencidn recibida por los empleados de In cooperativa?
( )Excelente ( )Buenas ( )Regular ( )Mala

13, [ Que factores cree wsted debe mejorar Cootranshacaritama Lida? (Seleccione ¢l ndmero de
opciones que crea convenicates)

) Calsdad en el servicio de Transporte Urbano

) Calidad en el servicio de Transporte Intermunicipal
) Mejorar la Atencidn al Cliente

) Mejorar el Precio de Pasajes

) Promocion de Servicios

—~

4. Comp cree usted que Cootrunshacantama aporta al desarrollo de la cuidad u |2 region?

() Ofrectendo servicio de transporte eficieate y con calidad
( ) Ofreciendo servicio de transporte que integre o Ocafia y la regidn.
() Conectando la regidn del Catatumbo con ¢l resto del pais
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Apéndice 4 Fotografias de aplicacion de encuestas y realizacion de entrevistas de Comunicacion

Interna y Externa

Fotografias 2 Evidencia de aplicacion de encuestas y realizacién de entrevistas de
Comunicacion Interna y Externa.

Fuente: Autor del Proyecto

Nota: Evidencia fotogréafica de aplicacion de encuestas y realizacion de entrevistas a

publicos internos y externos de Cootranshacaritama Ltda.
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Apéndice 5 Fotografias de implementacion de estrategias de comunicacion interna

Fotografias 3 Evidencia de implementacién de estrategias de comunicacion interna

Fuente: Autor del proyecto

Nota: Evidencia fotografica implementacion de estrategias de comunicacion interna en

Cootranshacaritama Ltda.



