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b. RESUMEN 

 

Es ineludible destacar la calidad y responsabilidad que tienen los medios de 

comunicación actualmente en la sociedad, siendo uno de sus propósitos el 

servicio a la colectividad, en los diferentes problemáticas que aquejan a la 

ciudadanía. Por ello, el trabajo consiste en “LA COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN 

YANZATZA” Y SU INCIDENCIA EN LA ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO 

DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA MISMA PARA LOS HABITANTES 

DEL CANTÓN YANTZAZA; LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS”., se 

desarrolló para cumplir un requisito previo a la obtención del título de 

licenciada en  ciencias de la comunicación social de la Universidad Nacional 

de Loja. En la investigación se incluyeron métodos como; analítico, científico, 

sintético, inductivo, análisis de resultado, conclusiones y recomendaciones y 

una lineamiento alternativo. Las técnicas de encuesta y entrevista, mismos 

que nos facilitaron la obtención de la información primaria que en lo posterior  

se convirtió en material indispensable para  la contratación  de hipótesis y 

verificación de objetivos.Una vez culminado el trabajo investigativo se 

concluye que la cooperativa no cuenta con un Departamento de 

Comunicación Institucional para que mantenga  informados de todas las 

actividades  que realiza  la Cooperativa hacia la ciudadanía. 

 

Palabras clave: Comunicación, Comunicación Institucional, Cooperativismo, 
Cooperativa de Transportes, Aceptación, Conocimiento, Unión Yantzaza. 
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SUMMARY 

 

It is unavoidable to emphasize the quality and responsibility of the media in 

society today, one of its purposes the service to the community in the various 

issues that affect the public. So the job is to "INSTITUTIONAL 

COMMUNICATION TRANSPORT COOPERATIVE" Yanzatza UNION "AND 

ITS IMPACT ON THE ACCEPTANCE AND KNOWLEDGE OF THE 

SERVICES OFFERED BY THE SAME PEOPLE FOR THE CANTON 

Yantzaza; GUIDELINES ALTERNATIVE. ", Was developed to meet prior to 

the award of Bachelor of Social Communication of the National University of 

Loja requirement. Methods as were included in the investigation; analytical, 

scientific, synthetic, inductive, result analysis, conclusions and 

recommendations and alternative guideline. The survey and interview 

techniques, who provided them obtaining primary information in later became 

indispensable for hypothesis testing and verification of objective material. 

Upon completion of the research paper concludes that the cooperative does 

not have a Corporate Communications Department to keep them informed of 

all activities of the Cooperative to citizenship. 

 

Keywords: Communication, Corporate Communications, Cooperatives, 

Cooperative Transport, Acceptance, Knowledge, Yantzaza Union. 
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c. INTRODUCCIÓN 

 

Hablar de la comunicación como elementos asociados a un fin común, es 

aún para muchos un hecho complicado y todavía más, entender el término 

Comunicación institucional donde están completamente ligados estos dos 

elementos, haciendo entender que ninguno de los dos términos pueden 

estar ausentes ya que los dos son un proceso de aprendizaje donde el 

objetivo primordial es crear un departamento de comunicación institucional 

en la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” del cantón Yantzaza con 

el fin de mejorar la relación entre la empresa y la colectividad. 

Sin embargo, es necesario entender, y más en nuestros días, que la 

comunicación institucional se ocupa de mantener las adecuadas relaciones y 

comunicación de una organización, empresa o cooperativa con sus distintos 

públicos, para la comodidad y éxito de la misma. Comunicación institucional 

tiene como fin lograr que las personas que forman parte de esa cooperativa 

puedan sostenerse y la misma empresa puede garantizar que sus 

actividades puedan ser conocidas por la ciudadanía gracias a la difusión que 

realiza este departamento. En la cooperativa de transportes “Unión 

Yantzaza” no cuenta con  un departamento de comunicación institucional lo 

que ocasiona a la ciudadanía el desconocimiento  de la difusión que ofrece 

este departamento.  

 

Tomando en cuenta estos aspectos se propuso realizar el siguiente tema de 

investigación: “LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL EN LA 

COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” Y SU 

INCIDENCIA EN LA ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO DE LOS 

SERVICIOS QUE OFRECE LA MISMA PARA LOS HABITANTES DEL 

CANTÓN YANTZAZA, PERIODO MARZO-JULIO 2013; LINEAMIENTOS 

ALTERNATIVOS”.  

Actualmente el estudio de la comunicación institucional requiere ser llevado 

de manera eficiente y concreta.  Ante el desafío de las nuevas tecnologías 
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las Instituciones públicas o privadas se han convertido en medios seguros de 

subsistencia para los individuos en su afán de solventar sus múltiples 

necesidades de consumo. 

Los problemas planteados van más allá del simple servicio que se ofrecen a 

los usuarios, parte de sus estructuras internas, desde sus niveles jerárquicos 

más altos hasta sus colaboradores más pequeños dentro de la institución. 

Estos deben centrar sus energías en buscar mantener una buena  imagen, 

cimentada en un excelente servicio a los usuarios, en el liderazgo, 

credibilidad y conciencia social, por tanto se hizo un estudio detenido para 

conocer a fondo la problemática. 

Frente a ello la Cooperativa de transportes “Unión Yanzatza”, presta 

diferentes servicios a la ciudadanía, sin embargo existen algunos problemas 

que le aqueja a la empresa, pues depende de un organismo central, y no 

posee los recursos necesarios para difundir los servicios que brinda, es por 

ello que, este trabajo va encaminado a la elaboración de la creación de un 

departamento de comunicación institucional que ayude a la promoción del 

buen nombre o el prestigio de la institución o de la empresa, además nos 

brinda la imagen institucional, así como también la imagen del autoridades 

que representa a esa empresa, igualmente la necesidad de difundir las 

actividades que se realizan en una institución o empresa. Por esto sentido 

los departamentos de comunicación institucional son fundamentales en el 

que hacer en todo tipo de empresa ya sea privada o pública. 

 

Y para orientar al lector respecto a la organización del texto, la presente 

investigación cumple con los parámetros, los lineamientos los mismos que 

han sido detenidamente estructurados con el propósito que se pueda 

entender con facilidad el problema, los objetivos, y resultados, y con ello se 

pretende la creación de redes sociales como: Facebook, Twitter, hoja 

Volante, Tríptico Video en Youtube, Blogs, que difundan los servicios que 

brinda la cooperativa “Unión Yantzaza” hacia la ciudadanía, ayude a mejorar 

su imagen como institución no gubernamental. 

http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
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El trabajo de investigación está estructurado de conformidad con lo que 

establece el Reglamento del Régimen Académico de la Universidad 

Nacional de Loja y presenta las siguientes partes: El Título de la 

Investigación ;el contenido formal de este trabajo de investigación, presenta 

su respectivo resumen que contiene una breve síntesis de lo que es la 

comunicación institucional y su traducción en inglés, la introducción en la 

cual se encuentra un informe global del tema y su importancia, además una 

síntesis del contenido. La revisión de literatura es parte esencial de la 

investigación con temáticas referentes a la misma, y de igual manera para 

cumplir este propósito se utilizó los siguientes métodos: (analítico, científico, 

sintético, deductivo), la técnica de la entrevista, como también la ayuda de 

libros, internet, etc., cabe señalar que con lo utilizado se obtuvo los 

resultados de la investigación. En el “análisis y discusión de resultados”, se 

mostró las representaciones estadísticas y gráficos con el correspondiente 

análisis cuantitativo y cualitativo de las preguntas planteadas en las 

encuestas, técnica empleada para obtener datos más eficientes de la 

realidad del problema, la “Verificación de Objetivos” que da a conocer el 

alcance de los propósitos delineados en el plan guía, se plasmó la 

“Hipótesis” donde se da a conocer el acierto o desacierto de la hipótesis 

planteada, las “conclusiones y recomendaciones” que expresan 

pensamientos, criterios y conocimientos  adquiridos durante el proceso de 

investigación. 

La “Propuesta” es la creación de un departamento de comunicación 

institucional en la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” del cantón 

Yantzaza; con el fin de mejorar la elación entre la empresa y la colectividad. 

Finalmente en los “Anexos”, se incluye el proyecto de investigación, los 

cuestionarios de la encuesta. 
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d. REVISIÓN DE LITERATURA 

 

En el presente trabajo investigativo, correspondiente a la comunicación 

institucional en la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” del cantón, 

se ha procedido a   revisar distintos  trabajos  bibliográficos y /o de literatura 

concernientes al tema; se citan a continuación. 

 

COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 

Todo ser humano se relaciona de forma constante ya sea  en lo laboral, 

cultural, social y el medio que lo rodea, con el fin de llegar a un acuerdo 

mediante la comunicación donde obtiene resultados favorables  de una 

institución, organizaciones y todo tipo de empresas. (Quezada 2011) afirma: 

 

Las relaciones públicas son una actividad de dirección de carácter 

permanente y organizado por la cual una empresa o un organismo privado o 

público busca obtener mantener la comprensión, la simpatía o el concurso 

de aquello son los que tienen o puede tener que ver. (p.12) 

 

La comunicación institucional se construye desde interior de la entidad hacia 

fuera, lo cual hace imprescindible definir una identidad de la organización, es 

la disciplina, que crea, coordina  planifica.  

 

“Tenemos muy claro que en comunicación Institucional, no se trata – como 

menciona UmbertoEcco- hablar solamente al exterior, como lo hacen los 

publicitarios y relaciones públicas. Se trata de interpretar la estructura de la 

entidad como un flujo permanente de información y gestionar dicha 

información de un modo eficaz y estratégico”(Hidalgo, 2008, p.153). 

 

En desarrollos de Comunicación somos conscientes que la imagen de las 

entidades, lo que los públicos perciben de una organización a través de sus 

comunicaciones, tanto intencionadas como involuntarias, es su capital más 

valioso. 
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Entendemos la comunicación institucional como el tipo de comunicación 

realizada de modo organizado por una institución o sus representantes, y 

dirigida a las personas y grupos del entorno social en el que desarrolla su 

actividad.   

 

“Tiene como objetivo establecer relaciones de calidad entre la institución y 

los públicos con quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad social e 

imagen pública adecuada a sus fines y actividades.”(Lozada, 2008, p.492). 

 

La comunicación institucional si bien es el dialogo  en manera general, ya 

sea por una institución o representantes de la misma, la cual está dirigida a 

un grupo de personas, además brinda una imagen de calidad de sus 

actividades en beneficio de su empresa. 

 

FUNCIONES DE LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 

La comunicación institucional se ocupa de mantener las adecuadas 

relaciones y comunicación de una organización, empresa o cooperativa con 

sus distintos públicos, para la comodidad y éxito de la misma.  

 

“Tienen por objeto analizar tendencias, predecir sus consecuencias, 

asesorar a la dirección de la organización, así como el establecimiento de 

programas de acción, que sirvan tanto al interés de la misma, como al de 

sus públicos: accionistas, entidades bancarias, personal, cliente, 

proveedores”. (Comunicacion Institucional, 2012) 

 

La comunicación forma parte de la gestión porque:  

 Crea unidad de la empresa.  

 Es el nexo por el cual la empresa es Comunidad.  

 

Actividades Institucionales 

 

Coordinar como soportes materiales de información relacionada con las 

actividades del cliente:   
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 Desarrollar programas específicos de apoyo  

 Promover la actividad de centros de capacitación.  

 

Así el presente trabajo hace énfasis en la necesidad para toda organización 

el contar con un Departamento de Comunicación Institucional que canalice la 

tarea comunicativa, más aún en una institución pública o empresa privada, 

en este caso específico: La Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza” 

del cantón Yantzaza, cuyo trabajo está completamente ligado con la 

sociedad ha generado el desconocimiento de los ciudadanos sobre sus 

derechos, deberes y obligaciones en lo que se refiere lo de la Cooperativa. 

El éxito del plan de Comunicación Institucional depende de su aporte a la 

construcción y consolidación de la imagen de la empresa y de sus marcas 

productos y servicios, así como su contribución a su valor agregado.  

 

EL COOPERATIVISMO EN EL ECUADOR 

 

“Una cooperativa es una asociación autónoma de personas que se han 

unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y aspiraciones 

económicas, sociales y culturales comunes por medio de una empresa de 

propiedad conjunta y democráticamente controlada. La diversidad de 

necesidades y aspiraciones (trabajo, consumo, crédito, etc.) de los socios, 

que conforman el objeto social o actividad cooperativizada de estas 

empresas, define una tipología muy variada de cooperativas”.  (Granda, 

C., & Núñez, V, 2011, p.14, 15). 

 

Las cooperativas de transporte permiten preservar la autonomía, dignidad y 

libertad de las personas, sin alterar la unidad de esfuerzos y la labor común, 

debido a que sus miembros se adhieren o se retiran de acuerdo con su 

voluntad; se basa en el esfuerzo propio y ayuda mutua, se constituyen en 

verdaderas escuelas de democracia y fuentes de preparación técnica y 

económica de varios sectores de la población. 

 

http://www.ecured.cu/index.php/Valor_agregado


10 
 

Además la cooperativa se basa normalmente en el modelo de producción de 

empresa privada, tomándola como núcleo del que hacer económico. Esto 

puede ser tomado algunas veces como que la cooperativa es una alternativa 

al el modelo de empresa capitalista convencional, especialmente a las 

sociedades anónimas, el modelo de empresa cooperativa es cercano a la 

autogestión. 

Cooperativa de Transportes 

Las cooperativas de transporte tiene como actividad fundamental realizar 

diferentes servicios adicionales que beneficien a los socios a de acuerdo a 

su clase o línea. 

 

“Cooperativa de Transporte son aquellas que, por medio de automotores, 

embarcaciones, naves aéreas u otros medios de locomoción hacen el 

servicio de transporte de pasajeros o carga por tierra, mar, ríos o 

aire”(Aillón J, 2003, p.132). 

 

Se pude afirmar que  la Cooperativa de Transporte debe ser voluntaria y 

estar al alcance, sin restricción artificial ni cualquier discriminación social, 

política, racial o religiosa, de todas las personas que puedan utilizar sus 

servicios y estén dispuestas a asumir las responsabilidades inherentes a la 

calidad de asociados, a fin de que prestando un gran número de servicios, 

lograr el bienestar económico tanto de nuestros socios como el de sus 

familias. De esta forma poder garantizar un trabajo honesto y productivo a 

toda la cooperativa. 

 

“Es decir la Cooperativa de Transportes es un grupo de conductores o 

choferes, pilotos que deciden trabajar directamente en forma organizada y 

conjunta para prestar un servicio eficiente a la comunidad: el transporte de 

personas o cargas. Además de la actividad fundamental a que se dedique 
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cada cooperativa, de acuerdo a su clase o línea, se podrá establecer en ella 

diferentes servicios adicionales que beneficien a los socios” (Granda, C., 

& Núñez, V, 2011, p, 16). 

 

Asimismo el brindar un servicio de auto-transporte público, con rapidez, 

comodidad, seguridad, y calidad a un precio justo y accesible para el usuario 

es muy importante, como también a los diferentes turistas y visitantes que 

vienen a la Ciudad, con la finalidad de que la ciudadanía en general utilice 

este medio de transporte como su mejor alternativa. 

 

Cooperativa de Transportes “Unión Yantzaza” 

 

La cooperativa Unión Yanzatza tiene como objetivo cubrir con sus servicios 

a todas las parroquias del cantón, la cual es utilizada por todos los usuarios. 

Actualmente la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” prestar un 

servicio de transporte eficiente, cómodo y seguro que cubra con calidad a la 

ciudadanía en sus diferentes rutas y frecuencias, impulsando el desarrollo y 

fomentado la comunicación en forma continua y permanente con unidades 

que son herramientas y fuente de trabajo y comprometido con la 

transportación de personas, carga, mensajería especializada así como 

también proyectándonos al desarrollo social y económico de la provincia de 

Zamora Chinchipe, Loja y el Oro. 

 

COMPETENCIA  

La competencia que tiene la empresa para mantenerse y sobre salir en el 

mercado en la actualidad son las siguientes: 

 

 Cooperativa de transportes Loja 

 

Provee un servicio especial directo en transporte de pasajeros, el mismo que 

ofrece confort y seguridad a los usuarios en las unidades del parque 

automotor, este servicio es de puerta a puerta o de terminal a terminal sin 
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paradas intermedias, con refrigerio a bordo servicio de baño, bar, aire 

acondicionado, tres monitores de TV y asientos confortables  para mayor 

comodidad de los clientes. También en el afán de prestar los mejores 

servicios pone a su disposición 135 modernas unidades para giras, 

recorridos y tours nacionales e internacionales con cómodas y razonables 

tarifas. El anhelo de servicio va más allá del compromiso con la colectividad 

lojana, en la actualidad cuenta con 45 oficinas propias en el país con el fin 

de llegar con una ágil y oportuna entrega y recepción de cargas y 

encomiendas. 

 

 

 Cooperativa de Transportes Unión Cariamanga 

La cooperativa unión cariamanga nace en vista de la necesidad de 

transporte en el año 1972 posee 64 unidades y ofrece su servicio a 21 

destinos en las provincias de Loja, Zamora Chinchipe y El Oro; además de 

una frecuencia a la ciudad de Piura. La empresa se encuentra en constante 

renovación del parque automotor. Cada año implementan 6 buses para el 

servicio a los usuarios.  

 



13 
 

 Cooperativa de Transportes Nambija 

Cooperativa de transportes nambija es una empresa Zamorana que opera 

desde el año 1984 y cuenta con 38 unidades que brindan servicio a la región 

sur de país. 

 

 

 

 Cooperativa de Transportes Viajeros 

La cooperativa de transportes viajeros actualmente extiende sus recorridos 

por toda la sierra ecuatoriana desde Loja hasta Quito y viceversa, ampliando 

su cobertura al Oriente ecuatoriano hacia Zamora y Yantzaza; cuenta con  

25 unidades de transporte de última generación MARCOPOLO.  
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 Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza” 

 

Dentro de las empresas privadas está la Cooperativa de transportes Unión 

Yanzatza, creada el 25 de marzo de 1978, entre sus objetivos esta  brindar 

servicio de transporte de pasajeros de calidad a la sociedad; actualmente  

cuenta  con  56 unidades  recorriendo en diferentes rutas y 9 oficinas tanto 

en la provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro. Su matriz  está ubicada  

en la ciudad de Yanzatza en la Av. Iván Riofrío y Martin Ayuy. 
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e. MATERIALES Y MÉTODOS 

 

Para la elaboración del presente trabajo de investigación, fue necesario 

optar por la selección, utilización, aplicación pertinente y secuencial de una 

serie de métodos; los mismos que permitieron seguir los procedimientos 

adecuados para la realización del trabajo en curso y así cumplir con los 

objetivos planteados, los cuales se mencionan a continuación: 

 

 Método Analítico: Sirvió en la separación de un todo para 

comprender mejor su comportamiento, permitió analizar la 

información  a través de la aplicación de procesos elementales para 

conocer la eficiencia, eficacia y efectividad de los planes, proyectos, 

actividades y programas que se han ejecutado en la institución en el 

periodo de estudio. 

 Método Científico: .- La utilización de este método fue esencial ya 

que se adquirió conocimientos con éxito los mismos que 

corresponden a la naturaleza del objeto de estudio, de manera, clara, 

precisa, verificable y explicativa de la realidad del tema investigado a 

través de la recopilación de información como consultas en internet el 

mismo que sirvió para sustentar la parte teórica del trabajo.  

 Método Sintético.- Permitió abarcar los componentes de un objeto o 

problema para estudiarlo en su totalidad. Este método guió el 

desarrollo del resumen, introducción y el mismo que contiene 

conclusiones y recomendaciones de la aplicación de la Comunicación 

Institucional en la Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza”. 

 Método Inductivo.- La inducción va de lo particular a lo general. Se 

empleó para evaluar y analizar las actividades que se realizan en los 

diferentes departamentos de la institución durante el periodo 

examinado, de acuerdo con las leyes y normas legales vigentes. 
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f. RESULTADOS 

El análisis e interpretación de los datos obtenidos a través de las encuestas 

aplicadas, corresponden a una muestra  de trescientas setenta  y cuatro 

personas,  del Cantón Yantzaza, los mismos que serán explicados tanto 

cuantitativa como cualitativamente y presentados con sus respectivos 

cuadros y gráficos estadísticos. 

 

PREGUNTAS ESPECÍFICAS  

1.- ¿Usted ha viajado en la Cooperativa de transportes “Unión 

Yanzatza”? 

TABLA # 1 

HA VIAJADO EN LA COOP.UNIÓN YANZATZA 

INDICADOR F % 

SI 340 91% 

NO 34 9% 

TOTAL 374 100% 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 

 

 

  

ANÁLISIS CUANTITATIVO 

De los resultados obtenidos en la investigación de campo corresponden al 

91 %, sí han viajado la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza”, y el 9% 

no han viajado. 

91%

9%

SI NO
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ANÁLISIS CUALITATIVO 

Los resultados de la encuesta constatan que sí viajan en la cooperativa de 

transportes “Unión Yanzatza”, porque presta servicio de recorrido de 

pasajeros y encomiendas, cuentan con tres modalidades de servicio es decir 

con las rancheras, busetas y buses, cabe destacar que esta  cooperativa 

tiene más  horarios de frecuencias a la provincia de Zamora Chinchipe en 

comparación a otras. 

 

2.- ¿Se siente usted satisfecho por el servicio que brindan los 

conductores y oficiales de la cooperativa “Unión Yanzatza”? 

 

TABLA # 2 

SATISFACCIÓN POR EL SERVICIO QUE LES BRINDAN 

INDICADOR f % 

SI 340 91% 

NO 34 9% 

TOTAL 374 100% 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 

 

 

 

 

ANÁLISIS CUANTITATIVO:  

El  91%, indicaron que si están satisfechos por el servicio que brindan los 

conductores y oficiales de la cooperativa “Unión Yanzatza”. El 9%  

respondieron lo contrario. 

  

91%

9% SI NO
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ANÁLISIS CUALITATIVO: 

Según los resultados de la encuesta están satisfechos con el servicio que 

brinda la cooperativa principalmente en la ciudad de Yantzaza porqué dan 

un servicio de calidad y seguridad y confianza a la ciudadanía  y son 

unidades  cómodas. 

 

3. ¿Cree usted que los conductores y oficiales de la cooperativa “Unión 

Yanzatza” están capacitados para cumplir con las labores que 

desempeñan? 

TABLA # 3 

CAPACITACIÓN DE LOS CONDUCTORES Y OFICIALES DE LA COOP. 

INDICADOR f % 

SI 210 56% 

NO 130 35% 

NO CONTESTAN  34 9% 

TOTAL 374 100% 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 

 

 

 

ANÁLISIS CUANTITATIVO: 

El 56% indicaron que los conductores y oficiales de la cooperativa “Unión 

Yanzatza” si están capacitados para cumplir con las labores que 

desempeñan. El 35% respondieron lo contrario, y el 9% no contestan. 

56%
35%

9%

SI NO NO CONTESTAN
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ANÁLISIS CUALITATIVO: 

Según los resultados, la ciudadanía, están capacitados para cumplir con las 

labores que desempeñan, porque para ser conductores profesionales 

primeramente deben ingresar a una escuela de conducción para obtener el 

carnet de conducir y son controlados por los agentes de tránsito, cabe 

destacar que los habitantes son conformistas. 

 

4.- ¿Qué tipo de capacitación deben recibir los conductores y oficiales 

de la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza”? 

 

TABLA # 4 

TIPO DE CAPACITACIÓN QUE  DEBEN RECIBIR LOS CONDUCTORES Y 

OFICIALES DE LA COOP. 

INDICADOR f % 

ATENCIÓN AL CLIENTE 96 26% 

MANTENIMIENTO VEHICULAR 17 4% 

RELACIONES HUMANAS 55 15% 

TODAS LAS ANTERIORES 172 46% 

NO CONTESTAN 34 9% 

TOTAL 374 100% 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 

 

 

26%

4%
15%

46%

9%

ATENCIÓN AL CLIENTE MANTENIMIENTO VEHICULAR

RELACIONES HUMANAS TODAS LAS ANTERIORES

NO CONTESTAN
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ANÁLISIS CUANTITATIVO 

El 26% mencionan que la capacitación debe ser atención al cliente a los 

conductores y oficiales que labora en la cooperativa de transportes “Unión 

Yanzatza”, el 4% indican que  mantenimiento vehicular y el 15% señalan que 

con relaciones humanas, y el 46% todas las anteriores, y el 9% que no 

contestan. 

 

ANÁLISIS CUALITATIVO 

Con opiniones diferentes concuerdan que la capacitación que deben recibir 

los conductores y oficiales de la cooperativa de transporte “Unión Yanzatza” 

debería ser todas las anteriores, ya que es de vital importancia  ante los 

usuarios dar una buena imagen con la finalidad que tenga mayor prestigio la 

cooperativa. 

  



21 
 

5.- ¿Cómo califica usted la atención que brindan el personal que labora 

en las oficinas y bodegas de la cooperativa “Unión Yanzatza”? 

TABLA # 5 

ATENCIÓN QUE BRINDA EL PERSONAL QUE LABORA EN LA COOP. 

INDICADOR f % 

EXCELENTE 23 6% 

MUY BUENA 133 36% 

BUENA 108 29% 

REGULAR 22 6% 

MALA 54 14% 

NO CONTESTAN 34 9% 

TOTAL 374 100% 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 

 

 

 

ANÁLISIS CUANTITATIVO 

Con un porcentaje de 36% califican que es muy buena la atención que 

brindan el personal que labora en las oficinas y bodegas de la cooperativa 

Unión Yanzatza, 29% lo califican de buena y el 6% mencionan que la 

atención es excelente y el 6% regular y el 14% califa mala atención, y el 9% 

nos responden. 

 

 

6%

36%

29%

6%

14%

9%

EXCELENTE MUY BUENA BUENA REGULAR MALA NO CONTESTAN
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ANÁLISIS CUALITATIVO 

De acuerdo con los resultados, la atención que brinda el personal que labora 

en oficinas y bodegas de la cooperativa “Unión Yanzatza” es muy buena, 

porque al adquirir un boleto o enviar o recibir una encomienda de un lugar  a 

otro es confiable, indican que el servicio es excelente, porque han cumplido 

satisfactoriamente sus necesidades requeridas de los usuarios, el servicio 

que brindan es regular porque no suelen tener paciencia para informar sobre 

los horarios o cualquier inquietud que tiene los usuarios, además otros 

mencionan que la atención es mala, porque revenden los boletos y no 

prestan la atención necesaria al interesado al momento de averiguar sobre 

cualquier inquietud de la cooperativa. 

 

6.- ¿Conoce usted que en algún medio de comunicación informan 

sobre los horarios diarios que realiza  la cooperativa “Unión Yanzatza” 

tanto en la provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro? 

 

TABLA # 6 

INFORMACIÓN EN LOS MEDIOS DE  COMUNICACIÓN SOBRE 

HORARIOS DIARIOS DE LA COOP. 

 

INDICADOR f % 

SI 56 15% 

NO 284 76% 

NO CONTESTAN  34 9% 

TOTAL 374 100% 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 
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ANÁLISIS CUANTITATIVO: 

El  15%  si  conocen que en algún medio de comunicación informan sobre 

los horarios diarios de la cooperativa “Unión Yanzatza” que realizan tanto en 

la provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro los conductores y oficiales 

de la cooperativa “Unión Yanzatza”. El 76% respondieron lo contrario, y el 

9%  no contestan. 

 

ANÁLISIS CUALITATIVO: 

No conocen que en algún medio de comunicación informen sobre los  

horarios diarios de la cooperativa “Unión Yanzatza” que realizan tanto en la 

provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro, esto es debido a que los 

ciudadanos no se informan en un medio de comunicación como puede ser la 

radio, televisión, internet, etc. Cabe recalcar que si tienen anuncios en los 

medios impresos como el diario Centinela y la Hora. 

  

15%

76%

9%

SI NO NO CONTESTAN
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7.- ¿Cree usted que es despreocupación de los directivos el no hacer 

conocer sus nuevas decisiones  que ofrece la cooperativa “Unión 

Yanzatza”? 

TABLA # 7 

DESPREOCUPACIÓN DE LOS DIRECTIVOS EL NO HACER CONOCER 

SUS NUEVAS DECISIONES 

INDICADOR F % 

SI 300 80 

NO 40 11 

NO CONTESTAN  34 9 

TOTAL 374 100 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 

 

GRÁFICO # 7 

 

 

ANÁLISIS CUANTITATIVO: 

 

El 80% indicaron que sí es despreocupación de los directivos en hacer 

conocer sus nuevas decisiones  que ofrece la cooperativa “Unión Yanzatza. 

El 11% respondieron lo contrario, y el  9% encuestados no contestan. 

80

11

9

SI NO NO CONTESTAN
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ANÁLISIS CUALITATIVO: 

De acuerdo con los resultados, es despreocupación de los directivos en no 

dar a conocer las nuevas decisiones  que ofrece la cooperativa “Unión 

Yanzatza”, porque es él desinterés total de los directivos en hacer conocer lo 

que acontece diariamente en la cooperativa. En tanto un porcentaje 

considerable, cree que no es despreocupación porque es el deber de todos 

los que conforman la cooperativa. 

8.- Mencione dos sugerencias a los directivos de la cooperativa de 

transportes “Unión Yanzatza” para que mejore  la calidad de servicio  a 

la ciudadanía. 

TABLA # 8 

SUGERENCIAS A LOS DIRECTIVOS DE LA COOP. “UNIÓN YANZATZA” 

INDICADOR 
F % 

Mantener los buses en buen estado 83 23 

Incrementar nuevas frecuencias 20 5 

Capaciten constantemente a todo el personal que labora en la 

empresa 

72 19 

Los buses de la cooperativa no lleven  exceso de pasajeros 47 13 

Los conductores y oficiales no deben ingerir alcohol mientras 

conducen 

53 14 

Los choferes no deben hablar por celular mientras conducen 65 17 

No Contestan 34 9 

TOTAL 374 100 

Fuente: Encuestas realizadas  a los habitantes del Cantón Yantzaza-2013 

Autora: Gloria Susana Tene Pauta 
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ANÁLISIS CUANTITATIVO: 

El  13% en una de sus sugerencias  a los directivos de  la cooperativa de 

transportes “Unión Yanzatza” para que mejore  la calidad de servicio  a la 

ciudadanía: es mantener los buses en buen estado. El 19%  respondieron 

que se capaciten constantemente a todo el personal que labora en la 

empresa. El 14% mencionaron que los conductores y oficiales no deben 

ingerir alcohol mientras conducen. Mientras que 17% expresaron que los 

choferes no deben hablar por celular mientras se encuentre conduciendo. 

13% indican  que los buses de la cooperativa no lleven  exceso de 

pasajeros, 5%  aludieron que  incrementar nuevas frecuencias, y el 9%  no 

contesta. 

ANÁLISIS CUALITATIVO: 

 

Según los resultados de la encuesta, en primer lugar se recomienda que los 

conductores y oficiales no deban ingerir alcohol mientras conducen porque 

de esa manera la empresa estaría brindando seguridad a los usuarios, y 

23%

5%

19%

13%

14%

17%

9%

Mantener los buses en buen estado

Incrementar nuevas frecuencias

Capaciten constantemente a todo el personal que
labora en la empresa
Los buses de la cooperativa no lleven  exceso de
pasajeros
Los conductores y oficiales no deben ingerir alcohol
mientras conducen
Los choferes no deben hablar por celular mientras
conducen
No Contestan
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también se brindaría una mejor atención  a los usuarios. Cabe destacar que 

esta Cooperativa es de su preferencia en el cantón. 

 

En segundo lugar, se sugiere que no traten de ingerir alcohol o hablar por 

celular mientras conducen ya que es uno de los motivos principales en 

suscitarse un accidente de tránsito, En tercer lugar, evitar de llevar  exceso 

de pasajeros ya que incomoda  al momento de viajar. En cuarto lugar 

incrementar nuevas frecuencias es de vital importancia para la cooperativa 

ya de esta manera la empresa tendría mayor preferencia ante la ciudadanía. 
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g. DISCUSIÓN 

 

ANÁLISIS DE LAS ENTREVISTAS 

 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LIC CÉSAR SANDOYA (Director del 

departamento de comunicación social de la UNL.) 

 

¿Cree usted  que es de vital importancia la creación de un departamento de 

comunicación institucional en la cooperativa de transportes “Unión 

Yanzatza”.? 

 

Sí, es importante porque los departamentos cumplen dos funciones 

importantes en una Institución, como es la necesidad de difundir las 

actividades que se realizan en una institución y también tratar de 

promocionar  el buen nombre o el prestigio de la institución o de la empresa, 

además nos brinda la imagen institucional así como también la imagen del 

autoridades que representa a esa empresa. Por este sentido los 

departamentos de comunicación institucional son fundamentales en el que 

hacer en todo tipo de empresa ya sea privada o pública. 

 

ANÁLISIS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A ING. EDWIN QUIZHPE 

(Gerente de la Cooperativa “Unión Yanzatza”) 

 

¿Cree usted que es  importante contar con un departamento de 

comunicación Institucional en la “Unión Yanzatza”? 

 

Es muy importante contar con el departamento de comunicación institucional  

ya que permite que todas las personas que forman parte de esa cooperativa 

puedan sostenerse y la misma empresa puede garantizar que sus 

actividades puedan ser conocidas por la ciudadanía gracias a la difusión que 

realiza este departamento, pero por la falta de recurso económicos no se ha 

podido realizar este proyecto.  
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ANÁLISIS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A LIC. VICENTE RUEDA 

(Licenciado en Ciencias de la Comunicación Social de la UNL.) 

 

¿Cree usted que la cooperativa de transportes Unión Yanzatza promociona 

el prestigio de la empresa? 

No, porque lo que el usuario conoce  de esta Cooperativa de transportes, de 

manera tradicional, es decir por los servicios que brinda más o simplemente 

porque ve transcurrir los automotores, más no por alguna campaña 

publicitaria emprendidita que se refleje en los medios de comunicación o 

redes sociales. 

 

ANÁLISIS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA A  LA LIC. PATRICIA CHALAN 

(Licenciada en Ciencias de la Comunicación Social de la UNL.) 

 

¿Cree usted que la cooperativa de transportes unión Yantzaza difunde 

acabalidad sus actividades que realizan?  

No, y más allá de difundir sus actividades para ser preciso es oportuno  

señalar que no difunde los servicios de la cooperativa para continuar 

transitando por las vías del Ecuador. La publicidad de un prestador de un 

servicio en este mundo sumamente competitivo es indispensable para tener 

mayor aceptación, que termina convirtiéndose en estadísticas de crecimiento 

o disminución de ingresos económicos para la empresa. 

 

ANÁLISIS DE LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL SEÑOR. RODRIGO BRAVO 

(Egresado de la carrera  Ciencias de la Comunicación Social de la UNL.) 

 

¿Considera usted que es de vital importancia  que la cooperativa de 

transportes Unión Yantzaza cuente con un departamento de comunicación 

institucional?  

 

Creo que es primordial para cualquier empresa la presencia de un 

responsable en ciencias de comunicación social y a la vez realice de 
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marketing, es de conocimiento colectivo la frase “lo que no se ve no existe” y 

sin publicidad, planificación, manejo de imagen corporativa, la empresa 

continuara siendo una más del grupo sin mayores aspiraciones. 

 

VERIFICACIÓN DE OBJETIVOS 

 

Objetivo general. 

 

 Crear un departamento de comunicación institucional en la 

cooperativa de transportes Unión Yanzatza del cantón Yantzaza; con 

el fin de mejorar la relación entre la empresa y la colectividad. 

 

El objetivo general planteado en el Proyecto de investigación, se ha 

verificado realizando una entrevista dirigía Ing. Edwin Quizhpe, Gerente de 

la cooperativa “Unión Yanzatza”, quien mencionó: que es muy importante 

contar con el departamento de comunicación institucional  ya que permite 

que todas las personas que forman parte de esa cooperativa puedan 

sostenerse y la misma empresa puede garantizar que sus actividades 

puedan ser conocidas por la ciudadanía gracias a la difusión que realiza este 

departamento,pero por la falta de recurso económicos no se ha podido 

realizar este proyecto.  

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:   

 

 Concientizar a las principales autoridades sobre la comunicación 

institucional. 

 

El objetivo específico planteado en el proyecto de investigación, se lo verifico 

mediante un tríptico sobre la comunicación institucional que fue entregado a 

los directivos y al personal que labora en la cooperativa, con la finalidad que 

conozcan la importancia de contar con está departamento.  Además se 

cumpla con la respuesta que dan los encuestados, en la interrogantes:.6 
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¿Conoce usted que en algún medio de comunicación informan sobre 

los horarios diarios que realiza  la cooperativa “Unión Yanzatza” tanto 

en la provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro? Conforme el análisis 

de resultados los habitantes. Es evidente que la mayoría de los 

encuestados, desconocen que los medios de comunicación no informan 

sobre horarios de servicios de la cooperativa “Unión Yanzatza” que realizan 

tanto en la provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro, esto es debido a 

que las personas no prestan la atención necesaria  al momento de informase 

en un medio de comunicación. En tanto un porcentaje considerable, 

mencionan que si conocen porqué se han informado a través del medio 

impreso, además se verifico con un entrevista dirigida a Patricia Chalan 

,Licenciada en Ciencias de la Comunicación Social, quien señala que no 

difunde los servicios que realiza  la  cooperativa, porque el usuario conoce 

de esta cooperativa de manera tradicional, es decir por los servicios que 

presta más o simplemente por ver transcurrir los automotores, más no por 

alguna campaña promocional que se refleje en los medios de comunicación 

formales o redes sociales. 

 

 Conocer por qué el desinterés de las principales autoridades, lo 

importante que es contar con un departamento  comunicación 

institucional 

 

Este objetivo específico se cumpla con la respuesta que dan los 

encuestados, en la interrogantes: 7¿Cree usted que es despreocupación 

de los directivos el no hacer conocer las nuevas decisiones  que ofrece 

la cooperativa “Unión Yanzatza”, 8.- Mencione dos sugerencias  a los 

directivos de  la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” para que 

mejore  la calidad de servicio  a la ciudadanía. 

 

Es evidente que la mayoría de los encuestados, mencionan que es 

despreocupación de los directivos en no dar a conocer las nuevas 

decisiones que ofrece la cooperativa “Unión Yanzatza”, porque no se 
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percatan de lo importante que es para el usuario saber lo que ocurre dentro 

de la empresa ya que ellos son parte indispensable de este servicio. Por tal 

razón un gran porcentaje de ciudadanos encuestados sugieren a los 

directivos de la cooperativa “Unión Yanzatza”, mantener los buses en buen 

estado, porque de esa manera la empresa estaría brindando seguridad a los 

mismos, así mismo que se capacite constantemente a todo el personal que 

labora en la empresa ya que es una manera de conservan buenas 

relaciones humanas con los usuarios; los choferes no deben hablar por 

celular o  ingerir alcohol mientras  conducen ya que es uno de los  motivos 

principales  en suscitarse un  accidente de tránsito, por otro lado los buses 

de la cooperativa no lleven  exceso de pasajeros porque es una incomodidad 

al momento de viajar, también incrementar nuevas frecuencias es 

fundamental para la cooperativa porque de esta manera tendría mayor 

preferencia ante la ciudadanía, además se verifico con un entrevista dirigida  

a Vicente Rueda ,Licenciado en Ciencias de la Comunicación Social, quien 

dice más allá de difundir sus actividades para ser preciso es oportuno  

señalar que no difunde los servicios de la  cooperativa para continuar 

transitando por las vías del Ecuador. La publicidad de un prestador de un 

servicio en este mundo sumamente competitivo es indispensable para tener 

mayor aceptación, que termina convirtiéndose en estadísticas de crecimiento 

o disminución de ingresos económicos para la empresa. 

 

 Determinar cuál es la importancia de la creación de un departamento 

de comunicación institucional en  la cooperativa de transportes Unión 

Yanzatza. 

 

El objetivo específico se ha verificado realizando una entrevista dirigía al Lic. 

César Sandoya, director del departamento de comunicación institucional de 

la Universidad Nacional de Loja quien manifestó que: Sí, es importante la 

creación del departamento de comunicación institucional, porque los 

departamentos cumplen dos funciones importantes  en una Institución, como 

es la necesidad de difundir las actividades que se realizan en una institución 
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y también tratar de promocionar el buen nombre o el prestigio de la 

institución o de la empresa, además nos brinda la imagen institucional así 

como también la imagen de las autoridades que representa a esa empresa.  

 

Por esto sentido los departamentos de comunicación institucional son 

fundamentales en el que hacer en todo tipo de empresa ya sea privada o 

pública. 

 

 Elaborar la propuesta alternativa 

 

Este objetivo se verifico con la entrevista realizada a Rodrigo Bravo. 

egresado de la carrera en ciencias de la comunicación social de la 

Universidad Nacional de Loja quien mencionó que: sí es  primordial que la 

Cooperativa de transportes Unión Yanzatza cuente con un departamento de 

comunicación institucional ya para cualquier empresa la presencia de un 

responsable en ciencias de comunicación social y a la vez realice de 

marketing, es de conocimiento colectivo la frase “lo que no se ve no existe” y 

sin publicidad, planificación, manejo de imagen corporativa, la empresa 

continuara siendo una más del grupo sin mayores aspiraciones. 

 

 

CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 

 

“La falta del departamento de comunicación institucional de la 

cooperativa de transportes  “Unión Yanzatza, está determinada por  la 

insuficiencia de personal capacitado que brinde un servicio de calidad 

a la colectividad” 

 

A la hipótesis la contrastamos, realizando una entrevista dirigía Ing. 

Fernando Luzón, Gerente de la cooperativa “Unión Yanzatza”, quien 

mencionó: Si es necesario que el personal que labore en este empresa esté 

capacitado, para que tenga más conocimiento en el volante, y que en este 
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medio de transporte   existe personal que no es suficiente para realizar este 

tipo de trabajo. Debido a que es una labor que no lo puede realizar cualquier 

persona, si no deben ser con ductores profesionales. Al igual con la pregunta 

4 de las encuestas aplicadas a la colectividad ¿Qué tipo de capacitación 

deben recibir los conductores y oficiales de la cooperativa de 

transportes “Unión Yanzatza”? Es importante mencionar que la mayoría 

de encuestados con opiniones diferentes concuerdan que la  capacitación 

que deben recibir los conductores y oficiales de la cooperativa  de transporte 

“Unión Yanzatza” debería ser todas las anteriores, ya que es de vital 

importancia  ante los usuarios dar una buena imagen con la finalidad que 

tenga mayor realce la cooperativa. 
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h. CONCLUSIONES 

 

Luego de haber terminado el proceso de investigación se ha llegado a las 

siguientes conclusiones: 

 Los socios, conductores y oficiales en su mayoría no brindan un servicio 

apropiado a las personas que utilizan este medio de transporte. 

 

 El personal que labora en la Cooperativa no cuenta con capacitaciones 

continuas para el personal directivo, administrativo y operativo ya que es 

indispensable  contar con el personal actualizado para  prestar servicio 

de calidad.  

 

 Los directivos de la “Unión Yanzatza”, no brindan una apropiada 

información en los medios de comunicación sobre las actividades diarias 

que ofrece esta cooperativa. 

 

 Los directivos de la cooperativa de transportes Unión Yanzatza no 

promociona buena imagen institucional. 

 

 Los directivos de la cooperativa de transportes Unión Yanzatza, no 

difunde de una manera eficiente las actividades que realizan. 

 

 La entidad desde su creación no cuenta con una visión y misión 

institucional que guie y oriente las actividades de la misma. 

 

 El personal no asiste con el respectivo uniforme a su lugar de trabajo, lo 

que ocasiona una presentación no adecuada ante la sociedad 

 

 La cooperativa no cuenta con un departamento de comunicación 

institucional. 
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i. RECOMENDACIONES 

 

 Se sugiere a los socios, conductores y oficiales brindar un servicio y 

atención de eficacia con la finalidad de lograr el bienestar de todos los 

usuarios que prefieren este medio de transporte y así crecer y competir 

con otras empresas similares. 

 

 Realizar programas de capacitación como relaciones humanas, 

atención al cliente, para el personal directivo, administrativo y operativo 

de manera que les ayude a enriquecer sus conocimientos y así brindar 

mejores servicios a la colectividad.   

 

 Se sugiere a los directivos brindar una información clara, concreta y 

precisa y anunciar en los  medios de comunicación ya sea: Radio, 

Televisión, Medios impresos, etc. sobre las actividades diarias que 

ofrece esta cooperativa con el propósito de obtener el bienestar de 

todos los usuarios. 

 

 Se recomienda a los directivos de la cooperativa “Unión Yanzatza”, que 

se realice publicidad, planificación y manejo de imagen corporativa, y 

así obtener una excelente imagen institucional. 

 

 Se recomienda a los directivos de la cooperativa “Unión Yanzatza”, que 

realicen campañas publicitarias que se refleje en los medios de 

comunicación formales o en redes sociales. 

 

 Plantearse una visión y misión que les permita identificarse como una 

institución solida al servicio de la colectividad de la región sur. 

 

 Se recomienda que el personal asista a su lugar de trabajo con el 

uniforme respectivo y así obtener una excelente imagen institucional 
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 Se recomienda a los directivos de la cooperativa “Unión Yanzatza” 

ejecutar un departamento de comunicación institucional  con la 

finalidad de mantener informados a la colectividad. 
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 LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS 

 

 

 

 

 

 

 

TEMA: 

 CREAR UN DEPARTAMENTO DE COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL EN 

LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES UNIÓN YANZATZA DEL 

CANTÓN YANTZAZA; CON EL FIN DE MEJORAR LA RELACIÓN ENTRE 

LA EMPRESA Y LA COLECTIVIDAD. 
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CREACIÓN DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN 

YANZATZA” 

Como parte de la realización de mi tesis con el tema: LA COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN 

YANZATZA” Y SU INCIDENCIA EN LA ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO 

DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA MISMA PARA LOS HABITANTES 

DEL CANTÓN YANTZAZA; LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS, siendo el 

lineamiento alternativo el siguiente: la creación de un departamento de 

comunicación Institucional en la cooperativa de transportes  “Unión 

Yanzatza” de la cantón Yantzaza, dada su importancia en el accionar del 

cooperativismo de la ciudad de Yantzaza. 

INSTITUCIÓN: Cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” 

CIUDAD: Yantzaza 

CANTÓN: Yantzaza 

PROVINCIA: Zamora Chinchipe 

PROYECTO: Crear un departamento de comunicación institucional en la 

cooperativa de transportes “Unión Yanzatza” 

DATOS INFORMATIVOS DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES 

“UNIÓN YANZATZA” 

NOMBRE DE LA INSTITUCIÓN Y FECHA DE INICIACIÓN DE SUS 

OPERACIONES. 

Cooperativa de Transportes Unión Yanzatza, la fecha de iniciación de sus 

operaciones es el 25 de marzo de 1978. 

TIPO DE INSTITUCIÓN. 

Cooperativa de servicio turístico de transporte de pasajeros. 

   



40 
 

ORGANIZACIÓN. 

 

Cooperativa de carácter privado para servicio público. 

 

ANTECEDENTES 

 

En las décadas de los  70 existía un déficit de transportes turístico de 

pasajeros en la provincia de Zamora Chinchipe, en ese entonces solo 

recorrían la cooperativa Loja y la Unión Cariamanga, es por ello que once 

socios se reunieron y forman la precooperativa de transportes livianos Unión 

Yanzatza llamada en aquel tiempo, fundada el 7 de agosto de 1976 en la 

ciudad de Yanzatza. Posteriormente, se precede a formar el capital social y 

luego e algunas sugerencias, se determina la cantidad de DOS MIL 

SUCRES por cada socio.  

 

HISTORIA DE LA COOPERATIVA. 

 

Dentro de las empresas privadas está la cooperativa de transportes Unión 

Yanzatza, creada el 25 de marzo de 1978, fue constituida jurídicamente 

mediante acuerdo ministerial 403 del 15 de marzo de 1978, e inscrita en el 

registro general de cooperativas con número de Orden 2648, y reformado el 

estatuto con acuerdo ministerial 001 de fecha 09 de febrero del 2009, 

número de ruc 1990010427001, su matriz  está ubicada  en la ciudad de 

Yanzatza en la Av. Iván Riofrío y Martin Ayuy.; entre sus objetivos esta  

brindar servicio de transporte de pasajeros de calidad a la sociedad; 

actualmente  cuenta  con  56 unidades  recorriendo en diferentes rutas y 9 

oficinas tanto en la Provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro.  

 

POLÍTICAS GENERALES. 

 La empresa necesita de una rentabilidad estable, mínimo hasta el 

60% anual para seguir produciendo con calidad de servicio que 

satisfagan a los usuarios. 
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 La empresa deberá obtener unidades modernas. 

 La atención del personal administrativo debe ser cordial, amable y 

respetuosa, que permita orientar y ayudar en cualquier requerimiento 

de los clientes. 

 Todo trabajador  de la empresa tendrá derecho a vacaciones de 

acuerdo a lo que establece la ley, o se llegará a un acuerdo para 

pagar un valor adicional por vacaciones trabajadas por parte del 

empleado. 

 

METAS DE LA INSTITUCIÓN. 

 

 Adquirir otras frecuencias a nivel Nacional. 

 Obtener una buena imagen de servicio a nivel Interprovincial. 

 Adquirir una estación de combustible en la provincia de Loja,  con 

el propósito que los dueños de las unidades utilicen este servicio y 

otros. 

 

OBJETIVOS DE LA INSTITUCIÓN. 

 

 Evaluar la eficacia de la gestión en las actividades que realiza la 

empresa en relación con sus fines. 

 Medir la calidad de los servicios ofrecidos. 

 Aplicar  diferentes indicadores que permitan medir la eficiencia, 

eficacia con la que se administra los recursos humanos. 

 Elaborar un informe con la comunicación Institucional con el fin de 

que exista cambios positivos de la empresa. 

 Realizar un análisis de la situación actual de la cooperativa. 

 Socializar la propuesta planteada a cada miembro de la 

cooperativa. 
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CARACTERÍSTICAS FAVORABLES DE LA INSTITUCIÓN. 

 

 Se sirve a las personas para trasladarse de un lugar a otro. 

 La cooperativa brinda servicio tanto en la provincia de Zamora 

Chinchipe, Loja y el Oro. 

 La cooperativa cuenta con los departamentos: Gerencia, 

Presidencia, Secretaría,  Contabilidad y Archivo. 

 La cooperativa tienen  su propia estructura 
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA COOPERATIVA DE 

TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

JUNTA GENERAL DE SOCIOS 

CONSEJO DE VIGILANCIA 

PRESIDENTE 

CONSEJO DE ADMINISTRACIÓN 

GERENTE 

OFICINISTAS 

AUXILIAR DE 

CONTABILIDAD 

BODEGUERO CONTABILIDAD 

SECRETARÍA GENERAL 

DEPARTAMENTO DE 

COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL 

FUENTE: COOPERATIVA DE TRANSPORTES UNIÓN YANTZAZA 

ELABORADO: LA AUTORA 
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ORGÁNICO FUNCIONAL DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES 

“UNIÓN YANZATZA” 

 

Junta General de Socios: Resuelve todo inconveniente que sucede dentro 

de la cooperativa, además son la máximas autoridades. 

 

Presidente: Es el encargado de realizar actividades pequeñas por ejemplo: 

convocar a sesiones. 

 

Consejo de Vigilancia: Son los responsables de cuidar el correcto 

funcionamiento y la eficiente administración de la cooperativa.  

 

Consejo de Administración: Determina el sueldo del gerente y demás 

empleados. Convoca asamblea general, ordinaria o extraordinaria. Dicta las 

resoluciones y acuerdos de la cooperativa. Debe elaborar y presentar ante la 

asamblea general un informe anual sobre el desarrollo de sus funciones. 

 

Gerente: Él es encargado de representar judicialmente a la unión, las 

funciones que este realiza son de registrar las cuotas de ingresos y gastos 

que se van realizando continuamente, como también de firmar los 

respectivos cheques al igual conjuntamente con el presidente. 

 

Secretaría General: Es el encargado de llevar al día los libros de actas de la 

asamblea general y del consejo de vigilancia, como también de llevar 

ordenadamente el archivo y desempeñar otras funciones que le asigne el 

consejo de administración con relación a las disposiciones del estatuto. 

 

Contabilidad: Es la encargada de llevar los asuntos financieros de la 

empresa para poder demostrar la viabilidad. 
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Auxiliar de Contabilidad: Es la encargada de revisar y compara lista de 

pagos, comprobantes, cheques y otros registros con las cuentas respectivas. 

Archiva documentos contables para uso y control interno.  

 

Oficinistas: Son personas encargadas de brindar un servicio adecuado a la 

colectividad. Por ejemplo: Venta de boletos, enviar y controlar guía,  

 

Bodeguero: Es el encargado de archivar en orden los pedidos del día. 

Realización de las guías de salida de los insumos utilizados por las 

diferentes áreas de trabajo en las actividades realizadas por ellos en el día.  

 

Departamento de Comunicación Institucional:Es el responsable de 

diseñar la estrategia general de comunicación según los distintos grupos de 

interés o públicos objetivo (internos y externos), controlar el posicionamiento, 

la marca y la percepción, gestionar directamente las distintas áreas que 

dependen de la dirección de comunicación, coordinar las relaciones públicas 

de la organización, las relaciones con la prensa y los medios, participar 

activamente en el desarrollo del sector de la comunicación y desarrollar el 

trato directo y personal con los colaboradores externos. 
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CARACTERÍSTICAS DESFAVORABLES DE LA INSTITUCIÓN. 

COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 Unos socios, conductores y oficiales no brindan  un excelente 

trato a los usuarios que utilizan este medio de transporte. 

 

Personal Directivo 

 

DEFICIENTE CAPACITACIÓN AL PERSONAL 

 Comentario 

Se ha determinado la falta de capacitación continua a los principales 

funcionarios de la Cooperativa por lo que incumplen el Reglamento Interno 

en el CAPITULO I Art. 5 literal d) que en su parte pertinente señala lo 

siguiente: Fomentar el espíritu de solidaridad y disciplina entre sus miembros 

a través de la educación, capacitación y formación cooperativa adecuada, 

con carácter obligatorio para DIRIGENTES, SOCIOS Y 

ADMINISTRADORES  

 Conclusión 

El personal directivo realiza una capacitación al año.  

 Recomendación 

Al Gerente 

 Que realice capacitaciones constantes de acuerdo al cargo que 

desempeñan para beneficio propio y de la cooperativa.   

ELABORADO POR:G.T REVISADO POR: J.G FECHA: 01-09-2014 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 Las oficinistas no asisten  con su uniforme respectivo a su lugar 

de trabajo.  

Personal Administrativo 

 

 

PRESENTACION PERSONAL 

 Comentario 

Se  ha determinado que las oficinistas incumplen el reglamento Interno en el 

CAPITULO XV, Art. 186 que dice lo siguiente: Todos los oficinistas están en 

la obligación de presentarse correctamente uniformados a su lugar de 

trabajo.  

 Conclusión 

Las oficinistas no asisten correctamente uniformadas a su lugar de trabajo.  

 Recomendación 

Al Gerente  

Que exija estrictamente presentarse a su lugar de trabajo con su respectivo 

uniforme para obtener una buena imagen institucional. 

ELABORADO POR:G.T REVISADO POR: J.G FECHA: 01-09-2014 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 Algunas unidades de transporte no se encuentran limpias 

Personal Operativo 

 

 

DESCUIDO DE HIGIENE 

 Comentario 

Se ha comprobado que desconocen el Reglamento Interno de la Entidad por 

lo cual incumplen el CAPITULO XII del trabajo de las unidades de transporte 

de la Cooperativa Unión Yanzatza, el Art. 158 del mantenimiento de las 

unidades que dice lo siguiente: 

b) Todas las unidades tendrán que colocar los recipientes (fundas, 

prediseñadas) en cada asiento para precautelar el aseo de las mismas. 

c) El área externa de las unidades deberán estar completamente aseadas. 

 Conclusión 

Existe desinterés por parte de los socios mantener aseadas las unidades. 

 Recomendación 

A los propietarios 

Que tengan a todas las unidades en perfectas condiciones de aseo para de 

esta manera brindar un servicio de calidad.   

ELABORADO POR:G.T REVISADO POR: J.G FECHA: 01-09-2014 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 Varias personas que laboran en la cooperativa de transportes 

“Unión Yanzatza” no cumplen con el reglamento interno de la 

entidad. 

Personal Operativo 

 

INCUMPLIMIENTO DE CONTRATACIÓN  

 Comentario 

Se pudo identificar el incumplimiento del Reglamento Interno de la Entidad 

en el CAPITULO XIII de la contratación de conductores y oficiales en los 

siguientes artículos: 

Art. 162.- Los propietarios de las unidades de transporte con las que cuenta 

la Cooperativa están en la obligación de contratar personal para la 

conducción de las mismas, que reúnen requisitos mínimos para una correcta 

atención a los usuarios de nuestra empresa. 

Art. 163.- Los conductores que los propietarios vayan a contratar deberán 

contar con los siguientes requisitos: 

 Título de Bachiller o del último año de estudio 

 Presentar récord policial 

 Presentar copia de licencia tipo D 

 Presentar carné de tipo de sangre 

 Certificados de honorabilidad 

 Certificados de trabajo 

 Todos los documentos personales 

Art. 164.- Para el caso de oficiales se requerirá: 

 Título de Bachiller o del último año de estudio 

 Presentar récord policial 

 Presentar carné de tipo de sangre 

ELABORADO POR:G.T REVISADO POR: J.G FECHA: 01-09-2014 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

 

Personal Operativo 

 

INCUMPLIMIENTO DE CONTRATACIÓN  

 

 Certificados de honorabilidad 

 Certificados de trabajo 

 Todos los documentos personales 

 Conclusión 

Los socios contratan personal sin regirse en el Reglamento Interno. 

 Recomendación 

A los socios 

Que contraten conductores y oficiales de acuerdo a lo estipulado en el 

Reglamento Interno. 

 

ELABORADO POR: G.T REVISADO POR: J.G FECHA: 01-09-2014 
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IMAGEN REAL. 

 

En una visita realizada a sus oficinas en el Cantón Yanzatza y luego de 

mantener una entrevista con los directivos de esta empresa de transportes 

se pudo establecer las siguientes novedades: 

 

 No cuentan con un manual que permita la delimitación de funciones, 

responsabilidades y obligaciones para los funcionarios, personal 

administrativo y operativo. 

 No cuenta con un sistema de control de asistencia que les permita 

controlar la hora de entrada y salida de los funcionarios y por ende 

evaluar el cumplimiento de las actividades que desempeñan.  

 Hasta el momento no se ha realizado un plan de capacitación y 

actualización de carácter obligatorio para socios, conductores y 

ayudantes, para el tratamiento y conocimiento de la nueva ley de 

tránsito, lo que pone en riesgo el cumplimiento de las operaciones 

dentro del marco de las normas legales vigentes. 

 No se ha realizado un análisis que permita identificar (FODA) 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la cooperativa 

que sirvan de base para la toma de decisiones dirigidas a su 

protección mejoramiento y desarrollo. 

 

INGRESOS QUE PERCIBE LA COOPERATIVA. 

 

Los ingresos que percibe la cooperativa son principalmente por:  

 Salidas de buses, busetas, rancheras. 

 Salidas especiales. 

 Venta de libretines de boletos de camino a las socios. 

 Venta de guías.  

 Arriendo de locales. 

 Cuotas de Socios. 



61 
 

LA COOOPERATIVA SE RIGE EN LOS PRINCIPIOS UNIVERSALES DEL 

COOPERATIVISMO. 

Son los siguientes: 

 Adhesión voluntaria y abierta 

 Gestión democrática por los socios (un socio un voto) 

 Participación económica de los socios 

 Autonomía e independencia 

 Educación, formación e información  

 Cooperación entre cooperativas; y,  

 Interés por la comunidad 
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COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” 

LA COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL 

ANALISIS FODA 

FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS 

 La entidad cuenta 

con una 

infraestructura física 

apropiada para la 

realización de sus 

diversas 

actividades. 

 La Cooperativa 

cuenta con estatuto 

y el reglamento 

interno. 

 La Cooperativa 

cuenta con el 

sistema de gestión 

Empresarial Versión 

2 para el proceso 

contable. 

 Satisfacción en la 

mayoría de los 

usuarios por el buen 

servicio que presta 

la cooperativa. 

 Ley Orgánica de 

transporte terrestre, 

tránsito y seguridad 

vial.  

 

 La apertura de 

convenios con otras 

instituciones para 

trabajar en 

coordinación. 

 Supervisión 

permanente por 

parte del Ministerio 

de Inclusión 

Económica y Social. 

 La apertura de 

nuevas frecuencias a 

nivel nacional. 

 Apoyo por parte 

de la Policía 

Nacional para 

controlar el 

transporte ilegal. 

 

 La Cooperativa 

no cuenta con un 

contador estable. 

 La Cooperativa 

no cumple con lo 

establecido en el 

reglamento interno 

en algunos casos. 

 No se deposita el 

dinero recaudado 

dentro de las 24 

horas.   

 Falta de 

capacitación para 

socios y oficinistas 

que integran la 

cooperativa 

 No asisten todos 

los empleados al   

lugar de trabajo 

correctamente 

uniformados. 

 Descoordinación 

entre el personal 

directivo y  

administrativo en el 

cumplimiento de 

algunas 

disposiciones. 

 Descuido por 

parte del personal 

operativo en la 

entrega de las 

encomiendas a su 

destino. 

 No cuenta con 

misión, visión y 

manual de funciones 

 La situación del 

transporte ilegal e 

informal. 

 Competencias de 

más empresas de 

transportes de la 

misma naturaleza. 

 Creación de 

nuevas empresas 

de transportes de 

mayor comodidad y 

seguridad. 

 Nueva Ley 

Orgánica de la 

Economía Popular y 

Solidaria y del 

Sector Financiero 

Popular Y Solidario. 

 Ley Orgánica de 

transporte terrestre, 

tránsito y seguridad 

vial. 

 

ELABORADO POR: 

G.S.T.P 

 

REVISADO POR: J.L.G 

 

FECHA: 10-09-2014 
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Funcionarios Principales 

FUNCIONARIOS PRINCIPALES 

NOMBRES 

CARGO 

CEDULA 

DE 

IDENTIDAD 

PERÍODO 

DESDE  HASTA 

Tec.Ana Quezada GERENTE 070492470 01/01/2015 Continúa 

Sr. Rodrigo Paqui PRESIDENTE 1102993753 01/01/2013 Continúa 

Sr. Carlos Cabrera 

PRES. CONCEJO DE 

VIGIL. 1900512672 01/01/2013 Continua 

Ing. Bertha Ramón CONTADORA 1900589043 01/11/2012 Continúa 

Tec.Clara Cajas SECRETARIA 1900391564 01/01/2015 Continúa 

 

Nómina del Personal que labora en la Cooperativa 

La cooperativa cuenta con:    

NOMINA Nro. NOMBRES 

Personal Directivo 
1 Gerente 

2 Presidentes 

Personal Administrativo 

16 Secretarias 

1 Contadora 

1 Bodeguero 

Personal Operativo 56 Socios 

 

Componente: Recursos Humanos 

 Personal Administrativo 

 Personal Directivo  

 Personal Operativo  
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IMAGEN IDEAL. 

 Se espera prestar el servicio  a la colectividad en un manera 

más eficacia de lo que se hace ahora eso es la imagen ideal 

 

PÚBLICOS ESPECÍFICOS. 

 

Toda la Comunidad. 

 

DESCRIPCIÓN DEL ESTADO ACTUAL DE LAS RELACIONES CON 

CADA UNO DE SUS PÚBLICOS ESPECÍFICOS. 

 

Una relación adecuada con todos, existen problemas con usuarios quienes 

desean que la atención que se brinda sea mejor que antes, por esto se está 

extendiendo con más unidades de transporte, y de esa  forma  brindar  un 

servicio de calidad a la ciudadanía.  

 

DESCRIPCIÓN DEL ESTADO DE LAS RELACIONES INTERNAS DEL 

SISTEMA. 

 Al interno de la empresa se está trabajando para que cada socio 

conozca lo que se hace a través de un proceso de comunicación 

interna, una sesión interna.  

 

IMPACTO ECONÓMICO DE LA INSTITUCIÓN EN SU CONTEXTO 

SOCIAL. 

 Ninguno, es una empresa privada aquí no se vende servicios y 

todo lo que se hace queda para los socios de la cooperativa.  

 

DETERMINACIÓN DE LOS RECURSOS DISPONIBLES PARA LA 

IMPLEMENTACIÓN DE LOS PLANES DE COMUNICACIÓN  

 

Los directivos y socios,  de la Cooperativa de Transporte Unión 

Yanzatza, deberían aportar una cuota mensual con la finalidad  de 
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que exista un Departamento de Comunicación Institucional, ya que el 

Comunicador Social pueda identificar los problemas, recoger 

informaciones, procesar las informaciones, socializar los resultados 

con los que conforman esta empresa de manera interna.   

 

El Proyecto para incrementar la creación del departamento de comunicación 

institucional en la cooperativa de transportes “Unión Yanzatza”  en el cantón 

Yantzaza, prevé las siguientes acciones. 

 

OBJETIVOS: 

OBJETIVO GENERAL: 

 Crear un departamento de comunicación institucional en la 

cooperativa de transportes Unión Yanzatza del cantón Yantzaza; con 

el fin de mejorar la relación entre la empresa y la colectividad. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:   

 Concientizar a las principales autoridades sobre la 

comunicación institucional. 

 Conocer por qué el desinterés de las principales autoridades, lo 

importante que es contar con un departamento  comunicación 

institucional 

 Determinar cuál es la importancia de la creación de un 

departamento de comunicación institucional en  la cooperativa 

de transportes Unión Yanzatza. 

 Elaborar la propuesta alternativa. 

 

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES 

 

EL departamento de comunicación institucional de la CTIUY, entre otras 

acciones, cumplirá las siguientes: 
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 Asesorar a los directivos de la cooperativa de transportes Unión 

Yanzatza, en asuntos relacionados con la comunicación social, como: 

Relaciones humanas, protocolo y ceremonial público, información, 

estrategias y motivaciones, políticas de incentivo, técnicas de 

publicidad y propaganda. 

 Dirigir la difusión de los logros y realizaciones institucionales, a través 

de boletines de prensa, informes, conferencias, artículos de opinión, 

anuncios, hojas volantes, ruedas y conferencias de prensa. 

 Planificar y dirigir programas de información interna, periódicos 

murales, conferencias, entrevistas con los directivos y jefes 

departamentales. 

 Ejecutar investigaciones sociales, que permitan tomar decisiones en 

el campo del cooperativismo y la eficiencia de la comunicación 

institucional. 

 Programar y ejecutar cursos sobre: relaciones humanas, motivaciones 

psicológicas, incentivos en la creatividad cooperativa, a empleados y 

trabajadores de la empresa. 

 Diseñar folletos, afiches, plegables y otros materiales de promoción 

cooperativa de la institución. 

 Evaluación periódica de las actividades que desarrolla el 

Departamento de Comunicación Institucional. 

 

i.7.UBICACIÓN ADMINISTRATIVA 

 

El departamento de comunicación institucional debe estar ubicada en el nivel 

C, pero con categoría de asesoría, para asistir al más alto ejecutivo (Gerente 

de la CTUY) con recomendaciones y sugerencias sobre comunicación 

institucional y ofreciendo la colaboración administrativa necesaria para que 

la institución cumpla su función fundamental 
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ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO 

 

Consideramos que la organización en un sistema de comunicación 

Institucional debe ser ágil y flexible, sin mayor complejidad administrativa y 

burocrática, está la motivación, para sugerir que el departamento de 

comunicación institucional, de la cooperativa de transportes Interprovincial 

Unión Yanzatza, CTUY, se implemente con un mínimo de servidores 

oficinistas (cuatro) y las actividades complejas como: anuncios y dípticos, 

trípticos, que sean realizadas por contrato de obra cierta. 

 

RECURSOS HUMANOS 

 

Considerando que la cooperativa de transportes Interprovincial “Unión 

Yanzatza”, CTUY, se constituye en un ente gerente del cooperativismo, 

proponemos la creación de un departamento de comunicación institucional 

tipo C, que contemple las siguientes personas: 

 

ORGANIGRAMA DEL DEPARTAMENTO DE COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL 

 

 

 

 

 

Director del Departamento de Comunicación Institucional: Responsable 

de las técnicas de gestión empresarial (producción, financiación y 

comercialización). Puede adquirir este conocimiento por ejemplo mediante 

cursos de técnicas de gestión empresarial. Además debe tener un 

conocimiento de las técnicas de comunicación y debe saber establecer 

Asistente de 

comunicación 

Camarógrafo 

Director del Departamento de 

Comunicación Institucional 
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canales y líneas de comunicación. Su formación básica debe ser la de 

comunicación. 

 

Asistente de comunicación: Responsables de las secciones de 

programación e información; y, relaciones públicas y protocolo, 

respectivamente. Su formación profesional debe responder a la licenciatura 

en ciencias de la comunicación social, pudiendo ser egresados de la carrera 

en mención. 

 

Camarógrafo: Responsable de hacer cámaras. Trabajo conjunto con el jefe 

de comunicación y el asistente y llevar un manejo y archivo de fotografías. 

Tiene la responsabilidad de manejo fotográfico de diferentes 

acontecimientos de la Institución y llevar un archivo. La remuneración 

económica, obedecerá a la escala salarial vigente.                             

 

           Facebook.                                 

          Twitter 

                                                       Hoja Volante.   

DEPAR.COMUNICACIÓN INST    Tríptico 

                                                      Video en Yotube 

                                                      Blogs 
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DIRECTRICES PARA LA PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA 

 

Es necesario que la cooperativa cuente con misión, visión, valores y 

actitudes, objetivos y políticas ya que es una herramienta que permite, las 

organizaciones prepararse para enfrentar las situaciones que se presentan 

en el futuro, ayudando con ello orientar sus esfuerzos hacia sus objetivos 

realistas de desempeño. 

 

Misión  

 

Prestar un servicio de transporte eficiente, cómodo y seguro que cubra con 

calidad a la ciudadanía en sus diferentes rutas y frecuencias, impulsando el 

desarrollo y fomentado la comunicación en forma continua y permanente con 

unidades que son herramientas y fuente de trabajo y comprometido con la 

transportación de personas, carga, mensajería especializada así como 

también proyectándonos al desarrollo social y económico de la provincia de 

Zamora Chinchipe, Loja y el Oro. 

 

Visión 

 

Permanecer en constante crecimiento para consolidarnos como una de las 

mejores empresas a nivel Interprovincial, atendiendo profesionalmente la 

demanda de transporte de pasajeros, que nuestra sociedad exige, mediante 

la modernización de nuestras unidades con la mejor tecnología de punta. 

 

Valores y Actitudes 

 

 Identidad                                             

 Honestidad 

 Transparencia 

 Solidaridad 

 Generosidad                       
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 Honradez 

 Responsabilidad 

 Libertad 

 Lealtad 

 Disciplina 

 Criticidad 

 Creatividad 

 

Objetivos 

 

 Incrementar permanentemente el grado de satisfacción de nuestros 

clientes, del servicio de transporte de pasajeros, carga y guías. 

  Mejorar los niveles de competencia del talento humano que participa 

en todos los procesos de la organización. 

 Reducir el número de quejas por el incumplimiento en la entrega de 

encomiendas. 

 Promover capacitaciones constantemente al personal directivo, 

administrativo y socios. 

 

Políticas 

 

 Lograr la satisfacción de nuestros clientes a través de la prestación de 

un servicio turístico de transporte terrestre en las modalidades de 

carga y pasajeros, brindando niveles óptimos de seguridad, 

comodidad, puntualidad, responsabilidad y cumplimiento.  

 Consolidar nuestra imagen corporativa ante nuestros clientes, 

asociados y comunidad con excelente calidad, niveles apropiados de 

rentabilidad y ejecución de proyectos de labor social.  
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RECURSOS Y PRESUPUESTO 

 

RECURSOS HUMANOS 

 

 Realizado: Gloria Susana Tene Pauta 

 Camarógrafo: Carlos Vera 

 Realización y Edición: Gloria Susana Tene Pauta 

 

RECURSOS INSTITUCIONALES 

 

 Cooperativa de transporte “Unión Yantzaza” 

 

RECURSOS TÉCNICOS 

 

 Flash Memory 

 Extensiones 

 Cámara 

 Trípode 

 Micrófono  

 Videocámara SONY  

 Teléfonos fijos y móviles  

 Grabadora magnetofónica SONY  

 

RECURSOS MATERIALES 

 

 DVD´S  

 Programas para mezclar 

 Cintas de video  

 Materiales de escritorio 

 Copias 

 Buses 
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PRESUPUESTO PRE-PRODUCCIÓN DE VIDEO  

RECURSOS 

MATERIALES CANTIDAD PRECIO 

UNIDAD 

PRECIO 

TOTAL 

Internet  5/horas  1.00  5.00  

Refrigerios  18 2.00 36.00 

Impresiones  40 0.05  2.00  

Transporte  2 5.00  15.00  

Llamadas telefónicas 20 0.35/min. 6.50  

Copias 20 0.03 1.00 

Almuerzos 18 3.00 54.00 

TOTAL    173,50 

 

PRESUPUESTO PRODUCCIÓN DE VIDEO 

RECURSOS 

MATERIALES CANTIDAD PRECIO 

UNIDAD 

PRECIO 

TOTAL 

Equipo completo de cámara 

(incluye todo los accesorios)  

1 500.00  500.00  

Iluminación 1 200.00  200.00  

Monitor 1 250.00  250.00  

Micrófonos 2 50.00  100.00 

Programa de audio 1 0.00 0.00  

PERSONAL 

Productor general  1 0.00  0.00 

Director 1 0.00  0.00 

Camarógrafo 1 50.00 50.00 

Iluminador 1 25.00 50.00 

Talento humano 5 5.00 250.00 

Transporte del talento humano 1 5.00/h 60.00 

Transporte del equipo técnico  1 3.00/h 40.00 

TOTAL    1650,00  
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RECURSOS 

MATERIALES CANTIDAD PRECIO UNIDAD 
PRECIO 

TOTAL 

DVD  2 1.25 2.50  

Editor 1 0.00  0.00  

Conductor 1 100.00  100.00 

TOTAL    102.25 

 

CÁLCULOS DE COSTOS TOTALES 

 

RUBRO VALOR 

Costos de pre-producción $173,50 

Costos de producción $1650,00 

Costos de post-producción $102.25 

Imprevistos (10%) $192,60 

TOTAL $2118,35 

 

FINANCIAMIENTO  

La realización del proyecto  de la creación de un reportaje de la cooperativa  

de transportes “Unión Yanzatza” estará  a cargo de la autor de esta 

investigación. 

Sin embargo para la propuesta en marcha de este proyecto que contempla 

la creación de un reportaje de la “Unión Yanzatza”, se definirá de acuerdo a 

varios aspectos  

 En este financiamiento se ha de considerar la inclusión de ingresos 

provenientes  de la misma empresa, clarificando que es necesidad de todos 

los que conforman la “Unión Yanzatza, para lo cual se define los siguientes 

aportes 

 Fuentes económicas probables 

1. Cooperativa de tansportes “Unión Yanzatza” 
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 Fuentes económicas posibles 

2. Empresas similares 

 Ingresos generados delas ventas  

Estos ingresos señalados, definen el financiamiento de la propuesta   

CRONOGRAMA 

ACTIVIDAD TIEMPO 

Pre-producción 2 semanas 

Producción 1 semana 

Post-producción 4 semanas 

Proyección 1 semana   

TOTAL 2 mes 

 

El tiempo para la realización del video es de dos meses. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

75 
 

GUIÓN TÉCNICO REPORTAJE DE “LA COOPERATIVA DE 

TRANSPORTES UNIÓN YANZATZA” 

SET PLANO IMAGEN AUDIO TIEMPOS 

Musical
ización 

LOCUCIÓN/ 
Voz en off. 

 

P. 1 Plano 
general 

Logotipo de la 
Cooperativa Unión 
Yanzatza 

Tema: 
depreda
dor. 
Efecto 
freno de 
aire 

UNIÓN 
YANZATZA 

12¨ 16¨ 

P. 2 
 
 
 
 
P.3 
 
 
 
P.4 

Paneo 
derecha 
izquierda 

Imagen de la 
cooperativa de 
transportes Unión 
Yanzatza estática 
 
 
Imagen bus  llegando al 
terminal 
 

 pasajeros 

desembarcando 

 Una cooperativa 
que nació para 
mantener a la 
vanguardia en 
servicio de 
transporte 
terrestre.   

16¨ 
 
 
 
 
21¨ 
 
 
 
22¨ 

20¨ 
 
 
 
 
22¨ 
 
 
 
24¨ 

P. 5 
 
 
 
P.6 
 
 
 
P.7 
 
 
 
 

Paneo 
izquierda 
derecha 
Gran 
plano 
general 
 
Gran 
plano 
general 

Imágenes de fundación 
y creación de la 
cooperativa  
 
 
Panorámicas ciudad de 
Zamora. 
 
 
Panorámica ciudad de 
Yantzaza. 

 en las décadas 
de los  70 
existía un déficit 
de transportes 
turístico de 
pasajeros en la 
provincia de 
Zamora 
Chinchipe 
 
 
 
 

24¨ 
 
 
 
29¨ 
 
 
 
32¨ 

29¨ 
 
 
 
32¨ 
 
 
 
34¨ 

P.8 Plano 
general 

Varias personas 
caminando en 
diferentes lugares  
 
 
 
 

 Aquí en este 
jirón de la patria 
surgió la idea 
ante el 
crecimiento 
acelerado de la 
población 
 
 

34¨ 40¨ 
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P. 9 Plano 
detalle 

Imagen de las 
cooperativas Loja y 
Unión Cariamanga, 

 en ese entonces 
solo recorrían la 
cooperativa Loja 
y la Unión 
Cariamanga. 

40¨ 45¨ 

P. 10 

 
 
 
P.11 

Plano 
general 
 
 
Paneo 

Imagen de la 
Precooperativa de 
transportes livianos 
Unión Yanzatza. 
 
Imagen de rancheras  

 es por ello que 
once socios se 
reunieron y 
forman la 
Precooperativa 
de transportes 
livianos Unión 
Yanzatza 
llamada en 
aquel tiempo 
 

45¨ 
 
 
 
48¨ 

48¨ 
 
 
 
54¨ 

P.12 
 
 
P.13 

Plano 
general 
 
Gran 
plano 
general  

Imagen unidad de 
transportes unión 
Yantzaza. 
 
Panorámica de 
Yantzaza 

  
fundada el  7 de 
agosto de 1976 
en la ciudad de 
Yanzatza.  

54¨ 
 
 
58¨ 

58¨ 
 
 
1´:1
¨ 

P.14 
 
 
P.15 

Plano 
general 
 
Plano 
general 

*Imagen de unidades de 
transporte.  
 
*imagen de la 
cooperativa Unión 
Yanzatza 
 y plantillas animadas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Dentro de las 
empresas 
privadas está la 
cooperativa de 
transportes 
Unión Yanzatza, 
creada el 25 de 
marzo de 1978 

1´:1
¨ 
 
 
1´:5
¨ 

1´:5
¨ 
 
 
1´:1
0¨ 

P.16 
 
 
 
P.17 

Plano  
detalle 
 
Plano 
general 

Imagen de oficinas 
 
 
 
Imagen de la matriz de 
la cooperativa 

 su domicilio está 
en la ciudad de 
Yantzaza en la 
Av. Iván Riofrío 
y Martin Ayuy; 

1´:1
0¨ 
 
 
 
1´:1
2¨ 

1´:1
2¨ 
 
 
 
1´:1
8¨ 

P.18 
 

Plano  
detalle 

*Pasajeros viajando en 
buses. 

 entre sus 
objetivos esta  

1´:1
8¨ 

1´:2
5¨ 
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P.19 
 
 
 
 
 
P.20 
 
 
 
P.21 
 
 
 
P.22 

 
Plano  
detalle 
 
 
 
Plano 
general 
 
 
Plano  
detalle 
 
Plano 
general 

 
 
 
*Dos choferes 
brindándose ayuda. 
 
 
 
 
Imagen de bus y 
personas  
 
 
 
*Controlador ayudando 
a cargar el equipaje del 
pasajero 
 
pasajeros cargando su s 
pertenencias  

brindar servicio 
de transporte de 
pasajeros de 
calidad a la 
sociedad; 
además  
revalorizar los 
principios del 
cooperativismo, 
servir y vivir 
para la 
ciudadanía y 
hacer de este 
un oficio 
rentable y digno 

 
 
 
1´:2
5¨ 
 
 
 
 
 
1´: 
28¨ 
 
 
 
1´: 
32¨ 
 
 
 
1´: 
34¨ 

 
 
 
1´:2
8¨ 
 
 
 
 
 
1´:3
2¨ 
 
 
 
1´. 
34¨ 
 
 
 
1´:3
6¨ 

P.23
¨ 
 
 
P.24 
 
 
 
P.25 
 
 
 
P.26 
 
P.27 
 
 
P.28 
 
 
 
P.29 

Plano 
general 
 
 
Plano 
general 
 
 
Plano  
detalle 
 
Plano 
general  
Plano 
medio 
 
Plano  
detalle 
 
Plano 
medio 

*Imágenes de  varios 
buses. 
 
 
 
*bus saliendo del 
terminal. 
 
 
 
*Bus visto en la vía 
 
 
 
Bus vista frontal en la 
vía  
 
Secretaria en oficina 
atendiendo 
amablemente 
 
Oficinas 
 
 
 
 

 Actualmente  
cuenta  con  56 
unidades  de 
transportes  
recorriendo en 
diferentes rutas   
 
 
 
 
 y 9 oficinas 
tanto en la 
provincia de 
Zamora 
Chinchipe, Loja 
y el Oro. 

1´: 
36¨ 
 
 
 
1´:3
9¨ 
 
 
 
1´:4
0¨ 
 
 
 
1´:4
1¨ 
 
1´:4
3¨ 
 
1´: 
45¨ 
 
 
 

1´:3
9 
 
 
 
1´:4
0¨ 
 
 
 
1´:4
1¨ 
 
 
 
1´:4
3¨ 
 
1´: 
45¨ 
 
1´:4
7¨ 
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1´:4
7¨ 

 
1´:4
9¨ 

P.30 
 
 
P.31 
 
 
P.32 
 
 
P.33 
 
 
 
 
P.34 
 
 
 
P.35 

P.General  

 
Plano 
general 
 
Plano 
general 
 
Zoom 
hacia 
fuera 
 
 
Zoom 
hacia 
fuera 
 
Plano 
general 

*Imagen cooperativa 
unión Yantzaza. 
 
 
*Unidad de Ranchera 
 
*Busetas 
 
 
*Bus 
 
 
 
 
Bus 
 
 
 
Bus 

 Está 
cooperativa  de 
transporte 
ofrece  el  
servicio en  tres  
modalidades 

Rancheras, 
Busetas y 
Buses. 

 

1´:4
9¨ 
 
 
 
1´:5
3´ 
 
1´:5
4¨ 
 
 
1´:5
5¨ 
 
 
 
 
1´:5
7¨ 
 
 
 
1´:5
9¨ 
 
 

1´:5
3¨ 
 
 
 
1´:5
4¨ 
 
1´:5
5¨ 
 
 
1´:5
7¨ 
 
 
 
 
1´:5
9¨ 
 
 
 
2´:3
¨ 

P.36 
 
 
P.37 
 
 
 
 
 
P.38 

Plano 
general 
 
Gran 
Plano 
general 
 
 
 
Plano  
detalle 

Imagen interna de  bus 
 
 
Imagen cooperativa 
Yantzaza nueva 
 
 
 
 
Imagen asientos del bus 

 Democráticame
nte se realiza el 
cambio de 
imagen interna y  
externa de los 
vehículos,  

2´:3
¨ 
 
 
2´:6
¨ 
 
 
 
 
 
2´:7
¨ 

2´: 
6¨ 
 
 
2´:7
¨  
 
 
 
 
 
2´:1
0¨ 

 
 
 
 
P.39 

 
 
 
 
Plano  

. 
 
 
 
*Imagen ventilador del 

 asientos 
confortables y 
reclinables 
ambiente fresco 
y limpio, música 

 
 
 
 
2´:1

 
 
 
 
2´:1
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P.40 
 
P.41 

detalle 
 
Plano  
detalle 
Plano 
detalle 

bus 
 
  
 *Imagen de audio. 
 
*imagen inodoro del 
bus. 
 

agradable baño 
y  

0¨ 
 
 
2´:1
2¨ 
 
2´:1
3¨ 

2¨ 
 
 
2´:1
3¨ 
 
2´:1
4¨ 

P.42 
 
 
P.43 
 
 
P.44 
 
 
P.45 
 
 
P.46 
 
 
P.47 
 
 
 
P.48 
 

Plano 
detalle 
 
Plano 
general 
 
Plano  
detalle 
 
Plano  
detalle 
 
Plano 
Italiano 
 
Plano 
medio 
corto 
 
Plano 
medio 

*Televisión  
 
 
*Secretaria dentro de 
oficinas 
 
 
* Ayudante brindando 
refrigerio a un pasajero. 
 
*Oficial cobrando 
pasajes 
 
 
Imagen de Srta. 
 
 
Imagen Sra. Dentro del 
bus 
 
 
 
Imagen señorita y niños 
ingresando al bus 
 
 

 televisor  
y sobre todo 
una excelente 
atención 
características 
propias de la 
cooperativa  de 
transportes  
 
Unión Yanzatza. 
Unión Yantzaza  
creado por 
usted y para 
usted amigo 
usuario 
 

2´:1
4¨ 
 
 
2´:1
5¨ 
 
 
2´:1
7¨ 
 
 
2´:2
0¨ 
 
 
 
2´:2
4¨ 
 
2´:2
6¨ 
 
 
 
2´:2
8 

2´:1
5¨ 
 
 
2´:1
7¨ 
 
 
2´:2
0¨ 
 
 
2´:2
4¨ 
 
 
 
2´:2
6¨ 
 
2´:2
8¨ 
 
 
 
2´:3
2¨ 
 
 

P.49 
 
 
P.50 
 
 
 
P.51 
 
 
P.52 

Plano 
general 
 
Plano 
medio 
 
 
Plano 
medio 
 
paneo 

Imagen interna del bus 
 
 
*Persona campesina 
abordando el bus 
 
 
*imagen de pasajeros 
dentro del bus  
 
*Imagen de niños y sr. 

 además se 
benefician de la 
atención 
permanente y 
con horarios 
simultáneos 
para el 
estudiante, el 
obrero, el 
maestro, el 
empresario la 

2´:3
2¨ 
 
 
2´:3
3¨ 
 
 
 
2´:3
4¨ 

2´:3
3¨ 
 
 
2´: 
34¨ 
 
 
 
2´: 
35¨ 
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P.53 
 
 
P.54 

 
Plano 
medio 
 
 
 
Paneo 

Sentados dentro del bus 
 
 
*Ama de casa 
 
 
Personas dentro del bus 

ama de casa, el 
profesional 
 
 

 
 
2´:3
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b. PROBLEMÁTICA 

 

UBICACIÓN Y CONTEXTUALIZACIÓN DEL PROBLEMA YANTZAZA 

 

El cantón Yantzaza, es uno de los cantonés más bellos situado en la 

provincia de Zamora Chinchipe, Ecuador. El origen de su nombre lo debe a 

la presencia del Valle de Yantzaza y a su cabecera cantonal. Al igual que 

Zamora, limita con la mayoría de cantones restantes a excepción de 

Chinchipe, Palanda y Nangaritza. Al norte limita con la provincia del Azuay; y 

al este con el Departamento de Amazonas, Perú por medio de la Cordillera 

del Cóndor conocido también como el gran valle de las luciérnagas.  

 

El cantón se creó debido por ley publicada en el Registro Oficial No. 388 del 

26 de febrero de 1981, con algunas imprecisiones en sus límites con la 

provincia de Morona Santiago, para así poder dividir la parroquia Yantzaza 

del cantón Zamora. 

 

Dada la extensión territorial que posee, como el progreso socio-económico y 

cultural, los líderes y máximas autoridades parroquiales de Yantzaza, en 

coordinación con el Ilustre Municipio de Zamora han realizado excelentes 

obras para su cantón, en 1974 elaboran el primer proyecto de cantonización. 

Para comprometer al actual Gobierno de ese entonces, proponen que se 

denomine cantón "General Guillermo Rodríguez Lara.  

 

A nivel nacional y sobre todo en la  provincia  de Zamora Chinchipe se 

identifica el mal servicio que brindan algunas cooperativas de transporte, al 

no contar con un departamento de Comunicación Institucional para que  

informen  sobre las necesidades o rutas de recorrido que tienen las 

cooperativas. 

 

  

http://es.wikipedia.org/wiki/Zamora_Chinchipe
http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Yantzaza_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Zamora_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Chinchipe_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Palanda_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Nangaritza_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Azuay
http://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Amazonas_%28Per%C3%BA%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_del_C%C3%B3ndor
http://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_del_C%C3%B3ndor
http://es.wikipedia.org/wiki/Morona_Santiago
http://es.wikipedia.org/wiki/Zamora
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SITUACIÓN ACTUAL DEL PROBLEMA 

 

La Federación Nacional de Cooperativas de Transporte Público de 

Pasajeros(Fenacotip) cuenta con varios departamentos de servicios para la 

atención a la ciudadanía, son muchas de las cooperativas transporte que no 

cuentan con este departamento de comunicación, una de ellas es la 

Cooperativa de Transportes Unión Yanzatza, no cuenta con dicho 

departamento, de tal manera he creído necesario la creación de un 

Departamento de Comunicación Institucional con el fin de capacitar, con 

charlas y cursos de relaciones humanas, atención al cliente a todo el 

personal  que labora y principalmente a los conductores y oficiales para que 

brinden un excelente servicio con los usuarios y de esa manera que se 

consolide  tener una buena imagen hacia el público en general.   

 

DELIMITACIÓN DEL PROBLEMA 

 

En la Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza”  de la provincia de 

Zamora Chinchipe del Cantón Yantzaza encontramos el problema que la 

empresa no cuenta con Departamento de Comunicación Institucional  por la 

cual el personal que labora en la misma  no recibe capacitación permanente 

para brindar un excelente trato a la colectividad. 

 

Esta versión la constatamos al viajar en la Cooperativa Unión Yanzatza en la 

ruta Loja  a Yantzaza, es ahí donde se evidencia que no existe  un buen 

trato tanto de los conductores como en los oficiales hacia los usuarios.  

 

Por la información obtenida por parte de las principales autoridades  se ha 

detectado problemas con lo referente, a la  Comunicación Institucional en la 

Cooperativa de Transportes Unión Yanzatza. 

 

Por tal motivo se ha planteado las siguientes interrogantes: 



 

94 
 

 ¿No cuenta con un  Departamento de  Comunicación Institucional de 

la Cooperativa de Transportes Unión Yanzatza? 

 

 ¿Cuál es la importancia de la creación de un Departamento de 

Comunicación  Institucional en  la Cooperativa de Transportes Unión 

Yanzatza?   

 

 ¿Por qué el desinterés de las principales autoridades, lo importante 

que es contar con un departamento  Comunicación Institucional?  

 

Creados en éstas interrogantes nos planteamos en el siguiente problema: 

 

COMO INCIDE LA AUSENCIA DEL DEPARTAMENTO DE 

COMUNICACIÓN INSTITUCIONAL DE LA COOPERATIVA DE 

TRANSPORTES “UNIÓN YANZATZA” Y SU INCIDENCIA EN LA 

ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA 

MISMA PARA LOS HABITANTES DEL CANTÓN DEL YANTZAZA.” 
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c. JUSTIFICACIÓN: 

 

Como estudiante del VIII Módulo Paralelo “B” de la carrera en Ciencias de la 

Comunicación Social, del Área de la Educación, el Arte y la Comunicación, 

de la Universidad Nacional de Loja, estoy en la necesidad de realizar un 

trabajo investigativo con  tema denominado: “LA COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN 

YANZATZA” Y SU INCIDENCIA EN LA ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO 

DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA MISMA PARA LOS HABITANTES 

DEL CANTÓN YANTZAZA, PERIODO MARZO-JULIO 2013; PROPUESTA 

ALTERNATIVA.”  

 

La misión y visión de la Universidad Nacional de Loja y como objeto priorizar 

la investigación como eje central de la formación de los futuros profesionales 

en la carrera en Ciencias de la Comunicación Social ha adoptado un sistema 

metodológico de sílabos para la  exposición de contenidos  para la 

enseñanza  de acuerdo al estudio de sus  estudiantes, además contribuir 

con cada uno de los proyectos que buscan posibles soluciones en el ámbito 

social, para que por medio de ésta podamos llegar a la colectividad con un 

trato de calidad. 

 

Como futuros comunicadores, entes activos conocedores de la realidad 

social, preocupados por los diversos acontecimientos ocurridos en los 

Departamentos de Comunicación  y la Provincia estamos en la obligación de 

estudiar los problemas  y proponer una solución a los mismos, para 

determinar, en este caso la  Cooperativa de Transportes Unión Yanzatza. 

Entonces, la justificación de mi proyecto, se enfoca en la problemática tanto 

social como comunicacional, que perjudica de una manera directa a la 

Cooperativa, como es evidente la falta del departamento de Comunicación 

Social. 
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d. OBJETIVOS 

 

OBJETIVO GENERAL: 

 

 Crear un departamento de Comunicación Institucional en la 

Cooperativa de Transportes Unión Yanzatza del Cantón 

Yantzaza; con el fin de mejorar la relación entre la empresa y la 

colectividad. 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS:   

 

 Concientizar a las principales autoridades sobre la 

comunicación Institucional. 

 Conocer por qué el desinterés de las principales autoridades, lo 

importante que es contar con un departamento  Comunicación 

Institucional 

 Determinar cuál es la importancia de la creación de un 

Departamento de Comunicación Institucional en la Cooperativa 

de Transportes Unión Yanzatza. 

 Elaborar la propuesta alternativa. 

 

HIPÓTESIS 

 

La falta del Departamento de Comunicación Institucional de la Cooperativa 

de Transportes “Unión Yanzatza, está determinada por la insuficiencia de 

personal capacitado que brinde un servicio de calidad a la colectividad. 
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e. MARCO TEÓRICO 

 

MARCO CONCEPTUAL: 

 

EMPRESA 

 

“Es la organización en la cual se coordinan el capital y el trabajo y que, 

valiéndose del proceso administrativo, se dedican a las actividades de 

producción, comercialización y prestación de bienes y servicios con fines 

lucrativos y utiliza una gran variedad de recursos  (financieros, materiales, 

tecnológicos y humanos) para lograr su crecimiento a través de los objetivos, 

dando satisfacción a varias demandas y deseos de clientes por lo que se 

convierte en el eje principal de la producción”.(Granda, C., & Núñez, V, 2011, 

p.8) 

 

COMUNICACIÓN 

 

Partiendo de su etimología, la palabra comunicar proviene del latín 

comunicare que significa “compartir, poner en común”; por consiguiente, 

comunicación es compartir emociones o conocimientos a través de la 

palabra hablada, gestos signos, o imágenes. 

 

“La comunicación es capaz de influir porque es capaz de poder. Poder decir 

las cosas que ocurren. Poder de silenciar las cosas que 

ocurren.”(Domínguez José Ángel 2011) 

 

Esto ocurre muchas veces con los grandes medios de comunicación que 

tienen intereses de alguna índole quienes tratan de distorsionar la 

información ocultando la verdad. Los mensajes o contenidos transmitidos a 

través de los mismos pueden influir sobre la forma de actuar o de pensar de 

las personas, logrado modificar la forma en que los ciudadanos conocen y 
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comprenden la realidad que los rodea. Por tal motivo es importante estar 

bien informados de la importancia que tiene la comunicación. 

 

Para Aristóteles el objetivo principal de la comunicación es la persuasión; es 

decir, el propósito del emisor es conducir a los perceptores a tener la misma 

opinión. Pero el objetivo debe ir más allá de la persuasión. Los procesos de 

comunicación tienen que constituirse como contextos de transformación de 

la conciencia social, de la vida cotidiana, de las maneras de sentir, de ver, de 

conocer, de interrelacionarse. 

 

Finalmente, insinuemos una definición suficiente clara, que perseguimos los 

comunicadores: “Comunicación es el proceso en el que interactúan un 

emisor y un perceptor para intercambiar ideas, conocimientos, experiencias 

y emociones que se transmiten a través de un código, un mensaje y un canal 

adecuado.” (De la Torre Hernández, 2009) 

 

Al realizar un análisis sobre la comunicación es importante el departamento 

de Comunicación Institucional de una empresa, se evidencia que en la 

institución objeto de estudio no existe un buen manejo de la misma. 

Mediante la investigación se pretende la elaboración un departamento de 

comunicación institucional con la finalidad de que los servicios que presta la 

empresa sean conocidos por la ciudadanía. 

 

Comunicación Institucional.- 

 

Entendemos la comunicación institucional como el tipo de comunicación 

realizada de modo organizado por una institución o sus representantes, y 

dirigida a las personas y grupos del entorno social en el que desarrolla su 

actividad. Tiene como objetivo “establecer relaciones de calidad entre la 

institución y los públicos con quienes se relaciona, adquiriendo una 

notoriedad social e imagen pública adecuada a sus fines y 

actividades.”(LOZADA, J. 2008, p .492). 
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La comunicación Institucional si bien es el dialogo  en manera general, ya 

sea por una institución o representantes de la misma, la cual está dirigida a 

un grupo de personas, además brinda una imagen de calidad de sus 

actividades en beneficio de su empresa. 

 

En desarrollos de Comunicación somos conscientes que la imagen de las 

entidades, lo que los públicos perciben de una organización a través de sus 

comunicaciones, tanto intencionadas como involuntarias, es su capital más 

valioso. 

 

Tenemos muy claro que en comunicación Institucional, no se trata – como 

menciona UmbertoEcco- “de hablar solamente al exterior, como lo hacen los 

publicitarios y relaciones públicas. Se trata de interpretar la estructura de la 

entidad como un flujo permanente de información y gestionar dicha 

información de un modo eficaz y estratégico” (HIDALGO, K.2008, p.153). 

 

La comunicación institucional se construye desde interior de la entidad hacia 

fuera, lo cual hace imprescindible definir una identidad de la organización, 

con objetivos y metas claras, y generar una comunicación integral, 

estratégica y eficaz entre los diversos mensajes de la entidad. 

 

Aceptación.- 

 

Cabe recalcar que es invalorable hoy en día, en la llamada “era de la 

comunicación” la exposición de propuestas comunicacionales a todo ras, 

que promuevan el progreso de las organizaciones a través de la aceptación 

de la comunicación como utensilio primordial para relacionarse con las 

personas a quienes registran sus bienes o servicios. Para toda institución 

sea pública o privada, es trascendental el fundar mecanismos de 

comunicación con los varios públicos inter actuantes, creando así espacios 

óptimos de difusión y retroalimentación que permitan a la organización el 

desarrollo óptimo de su trabajo y el fortalecimiento de su imagen. 
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Así el presente trabajo hace énfasis en la necesidad para toda organización 

el contar con un Departamento de Comunicación Institucional que canalice la 

tarea comunicativa, más aún en una institución pública o empresa privada, 

en este caso específico: La Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza” 

del Cantón Yantzaza, cuyo trabajo está completamente ligado con la 

sociedad ha generado el desconocimiento de los ciudadanos sobre sus 

derechos, deberes y obligaciones en lo que se refiere lo de la Cooperativa. 

La tesis  tiene como objetivo determinar si la falta de un Departamento de 

Comunicación Institucional genera el mal servicio en la  Cooperativa de 

Transportes Unión Yanzatza del Cantón Yantzaza; la presente investigación 

está enfocada bajo el principio crítico propositivo, por cuanto la investigación 

no se detiene a la contemplación pasiva de los fenómenos, sino que además 

plantea alternativas de solución construidas en un clima de sinergia y pro 

actividad. Se desarrollará una investigación de campo, ya que se realizará 

una observación directa de la situación al interior de la Cooperativa de 

Transportes ‘’Unión Yanzatza”. Se trabajará con el personal administrativo 

permanente de la empresa, así como con un grupo de ciudadanos escogidos 

aleatoriamente, a quienes se les aplicará la encuesta. 
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MARCO CONTEXTUAL 

 

Historia de la Comunicación Institucional.- 

 

El origen de las Relaciones Públicas, surgen desde la prehistoria, ya que en 

las sociedades tribales recurrían a ellas para promover el respeto  a la 

autoridad del jefe, luego se fueron incrementando en diferentes 

organizaciones. 

 

Esto viene desde muchos años atrás, es por ello que actualmente es muy 

fundamental tener un departamento de Comunicación Institucional en cada 

empresa u organización. Este departamento ayudara a resolver cualquier 

crisis que pueda enfrentar a futuro la empresa.   

 

Es necesario señalar que la comunicación institucional pretende vincular su 

entorno junto con el contexto y significado de los mensajes, y se debe 

aceptar su importancia y trascendencia, además de la relación directa que 

tiene con los consumidores, empleados.  

 

De acuerdo al medio de comunicación existen varias formas de  informar 

como: comunicación institucional, comunicación interpersonal, vía Internet, 

etc., de los cuales está sobreentendido que el más utilizado o reconocido es 

la comunicación institucional. 

 

“Las relaciones públicas son un actividad de dirección de carácter 

permanente y organizado por la cual una empresa o un organismo privado o 

público busca obtener  mantener la comprensión, la simpatía o el concurso 

de aquello son los que tiene o puede tener que ver”. (QUEZADA, A .2011, 

12) 

Todo ser humano se relaciona de forma constante ya sea  en lo laboral, 

cultural, social y el medio que lo rodea, con el fin de llegar a un acuerdo 
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mediante la comunicación donde obtiene resultados favorables  de una 

institución, organizaciones y todo tipo de empresas.   

 

El Cooperativismo.- 

 

“En el mundo ha existido, el deseo de unir esfuerzos para luchar contra la 

explotación, la competencia; ello impulsa a la necesidad de organizarse en 

base a principios y reglas homogéneas que conduzca a un fin específico. 

 

Las raíces del cooperativismo se originan en el año 1844, con la creación de 

la Cooperativa de Rochdale en Inglaterra, que deja instaurados los Principios 

Cooperativos, que hasta la actualidad constituyen la base de la creación de 

las cooperativas existentes en el mundo. 

 

Constituida por 28 tejedores de una fábrica que iniciaron con un capital 

social de 140 pesos ofreciendo artículos comestibles, los inicios fueron muy 

difíciles, pero, sin embargo, pronto aprendieron a administrar sus actividades 

comunes, su fortaleza estaba fundamentada en los principios adoptados. 

Compraban a la contada mercadería de calidad y acrecentaban al mismo 

tiempo sus aportaciones económicas. 

 

El éxito del sistema cundió no solamente en Inglaterra, sino también a otros 

países europeos y posteriormente este ejemplo se extendió en todo el 

mundo, es así que en 1900, estos principios de cooperativismo se han 

prendido en suelo americano, inician en Canadá las primeras cooperativas 

de crédito y producción pesquera, para continuar luego en los otros países, 

tomando en cuenta las múltiples necesidades del pueblo: vivienda, consumo, 

producción, transporte, crédito, etc.”.(Granda, C., & Núñez, V, 2011, p.13, 

14) 

 

En realidad el Cooperativismo es una asociación autónoma de personas que 

se han unido voluntariamente para hacer frente a sus necesidades y 
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aspiraciones económicas, sociales y culturales comunes por medio de una 

empresa de propiedad conjunta y democráticamente controlada. La 

diversidad de necesidades y aspiraciones (trabajo, consumo, crédito, etc.) de 

los socios, que conforman el objeto social o actividad corporativizada de 

estas empresas, define una tipología muy variada de cooperativas. 

 

CLASIFICACIÓN DE LAS COOPERATIVAS 

 

De conformidad al Art. 63 de la Ley de Cooperativas, estas se clasifican 

según la actividad que vayan a desarrollar: producción, consumo, ahorro y 

crédito o servicios. 

 

 “Cooperativas de Producción.- Son aquellas en las que sus socios 

se dedican personalmente a actividades productivas lícitas, en una 

empresa manejada en común. 

 Cooperativas de Consumo.- Son aquellas que tienen por objeto 

abastecer a los socios de cualquier clase de artículos o productos de 

libre comercio. 

 Cooperativas de Ahorro y Crédito.- Son las que reciben ahorros y 

depósitos, hacen descuentos y préstamos a sus socios y verifican 

pagos y cobros por cuenta de ellas. 

 Cooperativas de Servicios.- Son las que, sin pertenecer a los 

grupos anteriores, se organizan con el fin de llenar diversas 

necesidades comunes de los socios o de la colectividad”. (LEY DE 

COOPERATIVAS. TÍTULO VI CLASIFICACIÓN DE LAS 

COOPERATIVAS. REFORMADO POR LEY 2004-46 R.O.478 DEL 

09/12/2004) 

 

COOPERATIVA 

“La Cooperativa se define como una sociedad de derecho privado, formada 

por personas naturales o jurídicas, sin perseguir finalidad de lucro personal, 

tienen por objeto planificar y realizar actividades o trabajos de beneficio 
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social, colectivo, a través de una empresa manejada en común y formada 

por la aportación económica intelectual y moral de sus miembros”. 

(Corporación de estudios y publicaciones, 2005, pag.4)  

 

La Cooperativa es una sociedad legalmente constituida, en donde los 

socios, deciden libre, voluntaria y equitativamente aportar con 

capitales que le permitan prestar un servicio a la colectividad y a ellos 

mismos. 

 

Cooperativa de Transportes 

 

Cabe recalcar que la actividad fundamental a que se dedique cada 

cooperativa, de acuerdo a su clase o línea, se podrá establecer en ella 

diferentes servicios adicionales que beneficien a los socios. 

 

Cooperativa de Transporte “son aquellas que, por medio de automotores, 

embarcaciones, naves aéreas u otros medios de locomoción hacen el 

servicio de transporte de pasajeros o carga por tierra, mar, ríos o aire”. 

(Aillón J, 2003, p.132) 

 

En otras palabras la Cooperativa de Transporte es llegar a ser considerados 

tanto por la ciudadanía como por las autoridades, como la mejor opción en 

transporte, a fin de que prestando un gran número de servicios, lograr el 

bienestar económico tanto de nuestros socios como el de sus familias. De 

esta forma poder garantizar un trabajo honesto y productivo a toda la 

cooperativa. 

 

Es decir la Cooperativa de Transportes “Es un grupo de conductores o 

choferes, pilotos que deciden trabajar directamente en forma organizada y 

conjunta para prestar un servicio eficiente a la comunidad: el transporte de 

personas o cargas. Además de la actividad fundamental a que se dedique 

cada cooperativa, de acuerdo a su clase o línea, se podrá establecer en ella 
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diferentes servicios adicionales que beneficien a los socios”(Granda, C., & 

Núñez, V, 2011. p, 16) 

 

Asimismo el brindar un servicio de auto-transporte público, con rapidez, 

comodidad, seguridad, y calidad a un precio justo y accesible para el usuario 

es muy importante, como también a los diferentes turistas y visitantes que 

vienen a la Ciudad, con la finalidad de que la ciudadanía en general utilice 

este medio de transporte como su mejor alternativa. 

 

Cantón Yantzaza.- 

 

La Ciudad de Yantzaza, es uno de los Cantones más bellos de la provincia 

de Zamora Chinchipe, Ecuador. El origen de su nombre lo debe a la 

presencia del Valle de Yantzaza y a su cabecera cantonal. Al igual que 

Zamora, limita con la mayoría de cantones restantes a excepción de 

Chinchipe, Palanda y Nangaritza. Al norte limita con la provincia del Azuay; y 

al este con el Departamento de Amazonas, Perú por medio de la Cordillera 

del Cóndor conocido también como el gran valle de las luciérnagas. Y 

conformadas por una parroquia urbana y dos rurales. Entre las cooperativas 

de transportes interprovincial nos enfocamos  a la Cooperativa de Transporte 

“Unión Yanzatza” que existe en el cantón la misma que presta  servicio de 

traslado de bienes y pasajeros tanto en la provincia del Oro, Loja y Zamora 

Chinchipe reflejando que muchos de sus usuarios desconoce los horarios y 

las frecuencias que ofrece esta empresa, y la descoordinación de las 

principales autoridades no ha permitido realizar una creación del 

departamento comunicación Institucional  que permita mejorar el trato tanto 

como de los conductores y oficiales y así brindar una buena imagen de la 

empresa y darse a conocer, esto nos incita a  emprender una investigación 

de campo y nos enfocaremos directamente a crear un departamento de 

Comunicación Institucional en la Cooperativa de Transportes Unión 

Yanzatza del Cantón Yantzaza; con el fin de mejorar la relación entre la 

empresa y la colectividad. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Zamora_Chinchipe
http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Yantzaza_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Zamora_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Chinchipe_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Palanda_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Cant%C3%B3n_Nangaritza_%28Zamora_Chinchipe%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Azuay
http://es.wikipedia.org/wiki/Departamento_de_Amazonas_%28Per%C3%BA%29
http://es.wikipedia.org/wiki/Per%C3%BA
http://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_del_C%C3%B3ndor
http://es.wikipedia.org/wiki/Cordillera_del_C%C3%B3ndor
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Ante este antecedente la empresa objeto de estudio está situada en el 

Cantón Yantzaza, ubicada en la Avenida Iván Riofrío y Martin Ayuy; se eligió 

esta empresa por ser un organismo no gubernamental y por la  relación 

directa con la colectividad, puesto  que  ha venido brindando servicio de 

transporte de calidad a la sociedad; actualmente  cuenta  con  56 unidades  

recorriendo en diferentes rutas y 9 oficinas tanto en la Provincia de Zamora 

Chinchipe, Loja y el Oro. 
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f. METODOLOGÍA 

 

En el trascurso del presente trabajo investigativo utilice métodos y técnicas, 

las cuales detallo a continuación: 

 

Método Analítico: El análisis  y la síntesis son los procesos elementales en 

una investigación, todo concepto implica un análisis, por lo tanto este 

método lo aplique de manera exploratoria. 

 

Método Científico: Este método que es un paso fundamental en una 

investigación, me ayudó en la recolección de información que enriquece la  

temática. 

 

Método Sintético: Se utilizó posteriormente al científico, como una manera 

de clasificar el conocimiento indispensable para la comprensión de la 

problemática planteada en la presente Tesis. 

 

Método Inductivo: Con el que analizaremos la falta de un departamento de 

Comunicación Institucional en la Cooperativa de Transportes Unión 

Yanzatza, para extraer en forma veraz los datos que nos faciliten desarrollar 

un estudio profundo. 

 

TÉCNICAS: 

Las técnicas que se aplicaran en  la  presente investigación son:  

 La entrevista.- Una entrevista es un dialogo en el que la persona 

(entrevistador), generalmente un periodista hace una serie de 

preguntas a otra persona (entrevistado), con el fin de conocer mejor 

sus ideas, sus sentimientos su forma de actuar.  

Se realizaran las entrevistas dirigidas a: Gerente de la Cooperativa “Unión 

Yanzatza”, al personal que laboran en esta empresa. Lic. César Sandoya, 
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director del Departamento de Comunicación Institucional de la Universidad 

Nacional de Loja. 

 

 La Encuesta: Esta técnica incluye la aplicación de cuestionarios a los 

habitantes del Cantón Yantzaza, la misma que me  permitió conocer 

la opinión de los encuestados en cuanto al problema a investigarse. 

Por ello este proceso estará orientado a lograr objetivos, necesidades y 

obtención de información específica. El tamaño de la muestra lo detallamos 

a continuación:  

DATOS: 

n: Tamaño de la muestra.  

N: Tamaño de la población. 

σ= Desviación estándar de la población que, generalmente cuando no se 

tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5. 

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante 

que, si no se tiene su valor, se lo toma en relación al 95% de confianza 

equivale a 1,96 (como más usual) o en relación al 99% de confianza 

equivale 2,58, valor que queda a criterio del investigador. 

e = Límite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se 

tiene su valor, suele utilizarse un valor que varía entre el 1% (0,01) y 9% 

(0,09), valor que queda a criterio del encuestador. 

𝑛 =
𝑁𝜎2𝑍2

𝑒2(𝑁 − 1) + 𝜎2𝑍2
 

𝑛 =
14552 ∙ 0,52 ∙ 1,962

0,052(14552 − 1) + 0,52 ∙ 1,962
 

𝑛 =
14552 ∙ 0,25 ∙ 3,8416

0,0025(14551) + 0,25 ∙ 3,8416
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𝑛 =
13975,7408

36,3775 + 0,9604
 

 
 
 

𝑛 =
13975,7408

37,3379
= 374,3044 

 

𝑛 = 374 
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MESES  

 
SEP-2013 

 
OCT-2013 

 
NOV-2013 

 
DIC-2013 

 
ENE-2014 

 
FEB-2014 

 
MAR-2014 

 
ABR-2014 

 
MAY-2014 

Actividades/Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Aplicación de encuestas                                      

Tabulación de resultados                                     

Elaboración de 
conclusiones y  
Recomendaciones. 

                                    

Elaboración del borrador 
de la 
Tesis 

                                    

Corrección de borrador 
de tesis 

                                    

Elaboración del informe 
final 

                                    

Revisión del informe final                                     

g. CRONOGRAMA 
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MESES  

 
JUN-2014 

 
JUL-2014 

 
AGO-
2014 

 
SEP-
2014 

 
OCT-
2014 

 
NOV-
2014 

 
DIC-2014 

 
ENE-
2015 

 
FEB-
2015 

 
MAR-
2015 

Actividades/Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Elaboración de la propuesta                                         

Revisión de la propuesta                                         

Correcciones de la propuesta                                         

Ejecución de la propuesta                                         

Certificación de la tesis                                          

Tramites de graduación                                          

                                                                                                                                                                                                                       
Designación de tribunal 

                                        

Defensa de la tesis                                         

Sustentación pública e 
incorporación  

                                        

CRONOGRAMA AMPLIADO 2013-2015 
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h. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO 

Presupuesto  y Financiamiento 

Materiales  Costo  

Copias de documentos 

 
$50.00 

Transporte $100.00 

Cámara 

 
$300.00 

Impresiones 

 
$100.00 

Alimentación 

 
$100.00 

Borradores del proyecto 

 
$50.00 

Materiales de escritorio  $250.00 

Cuestionarios para encuestar $50.00 

Internet  $80.00 

Baterías para la grabadora  

 
$5000 

Imprevistos el 25% 45.50 

Total  1175.5 

AUTORA: Gloria Susana Tene Pauta 

 

Financiamiento: El presente trabajo de investigación  será cubierto única y 

exclusivamente por la investigadora. 
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RECURSOS  

Para hacer la presente investigación se ha requerido de los siguientes recursos:  

Recursos Humanos: 

Investigadora: Gloria Susana Tene Pauta 

Docente Coordinador: Lic. Francisco Celi, Mg. Sc.               

 Grupo de encuestas: ciudadanía del Cantón Yantzaza y entrevistas: a las 

autoridades de la Cooperativa de Transporte “Unión Yanzatza” y 

ciudadanos en general.Lic. César Sandoya, director del Departamento de 

Comunicación Institucional de la Universidad Nacional de Loja. 

 Recursos Materiales  

Copias de documentos 

 Transporte 

 Grabadora 

 Cámara 

 Impresiones 

 Alimentación  

 Borradores del proyecto 

 Baterías para la grabadora  

 Cuestionarios para los encuestados 

 Materiales de escritorio 

 Internet  

AUTORA: Gloria Susana Tene Pauta 
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA ÁREA DE LA EDUCACIÓN, EL 

ARTE Y LA COMUNICACIÓN 

Como Alumna del octavo módulo de la Carrera de Comunicación Social, 

estoy realizando mi tesis con el tema “LA COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN 

YANZATZA” Y SU INCIDENCIA EN LA ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO 

DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA MISMA PARA LOS HABITANTES 

DEL CANTÓN YANTZAZA, PERIODO MARZO-JULIO 2013; PROPUESTA 

ALTERNATIVA”. Por ello solicito a usted muy comedidamente contestar las 

siguientes interrogantes. 

PREGUNTAS ESPECÍFICAS 

1.- ¿Usted ha viajado en la Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza”? 

SI    (   )                                                                              NO   (     ) 

2.- ¿Se siente usted satisfecho por el servicio que brindan los conductores y 

oficiales de la Cooperativa “Unión Yanzatza”? 

SI     (  )                                                                                   NO  (    ) 

PORQUÉ……………………………………………………………………… 

3.- ¿Cree usted que los conductores y oficiales de la Cooperativa “Unión 

Yanzatza” están capacitados para cumplir con las labores que desempeñan? 

Si   (      )                                                                                NO  (      )  

NO CONTESTAN (  ) 

4.- ¿Qué tipo de capacitación deben recibir los conductores y oficiales de la 

Cooperativa de Transportes “Unión Yanzatza”? 

Atención al cliente                                                                    ( ) 

Mantenimiento vehicular                                                         (   ) 
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Relaciones humanas                                                                (    )  

Todas las anteriores                                                                 (    ) 

No Contestan                                                                           (    )                               

5.- ¿Cómo califica usted la atención que brindan el personal que labora en 

las oficinas y bodegas de la Cooperativa “Unión Yanzatza”? 

Excelente  (    )     Muy buena   (    )       Buena (    )  

Regular     (    )     Mala             (     )       No Contestan   (   ) 

6.- ¿Conoce usted que  en algún medio de comunicación informan sobre los 

horarios diarios de la Cooperativa “Unión Yanzatza”que realizan tanto en la 

Provincia de Zamora Chinchipe, Loja y el Oro? 

SI  (    )                                NO (   )                       No Contestan (  ) 

7.- ¿Cree usted que es despreocupación de los directivos el no hacer 

conocer las nuevas decisiones  que ofrece la Cooperativa “Unión Yanzatza”? 

SI   (    )                        NO  (     )                          No Contestan  (  )    

8.- Mencione 2 sugerencias  a los directivos de  la Cooperativa de 

Transportes “Unión Yanzatza” para que mejore  la calidad de servicio  a la 

ciudadanía:  

1………………………………………………………………………………… 
2………………………………………………………………………………… 

 

GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA 

ÁREA DE LA EDUCACIÓN, EL ARTE Y LA COMUNICACIÓN 

Como Alumna del octavo módulo de la Carrera de Comunicación Social, 

estoy realizando mi tesis con el tema “LA COMUNICACIÓN 

INSTITUCIONAL EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES “UNIÓN 

YANZATZA” Y SU INCIDENCIA EN LA ACEPTACIÓN Y CONOCIMIENTO 

DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA MISMA PARA LOS HABITANTES 

DEL CANTÓN YANTZAZA, PERIODO MARZO-JULIO 2013; PROPUESTA 

ALTERNATIVA”. Por ello solicito a usted muy comedidamente contestar las 

siguientes interrogantes. 

Al director de Comunicación Institucional 

¿Cree usted  que es de vital importancia la creación de un Departamento de 

Comunicación Institucional en  la Cooperativa de Transportes “Unión 

Yanzatza”.? 

Al Gerente de la Cooperativa “Unión Yanzatza” 

¿Cree usted que es importante contar con un departamento de 

Comunicación Institucional? 

¿Cree usted que los conductores y oficiales de la Cooperativa “Unión 

Yanzatza” están capacitados para cumplir con las labores que desempeñan? 

Al LIC. VICENTE RUEDA (Licenciado en Ciencias de la Comunicación Social 

de la UNL.) 

 

¿Cree usted que la cooperativa de transportes Unión Yanzatza promociona 

el prestigio de la empresa? 

 

 A LA LIC. PATRICIA CHALAN (Licenciada en Ciencias de la Comunicación 

Social de la UNL.) 
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¿Cree usted que la cooperativa de transportes unión Yantzaza difunde 

acabalidad sus actividades que realizan?  

 

AL SEÑOR. RODRIGO BRAVO (Egresado de la carrera  Ciencias de la 

Comunicación Social de la UNL.) 

 

¿Considera usted que es de vital importancia  que la cooperativa de 

transportes Unión Yantzaza cuente con un departamento de comunicación 

institucional?  
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FOTOS APLICANDO LAS ENCUESTAS A LOS HABITANTES DEL 

CANTÓN YANTZAZA Y LA ENTREVISTA DIRIGIDA AL LIC. CÉSAR 

SANDOYA 
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