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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general proponer un modelo de calidad que
permita mejorar el servicio y elevar el nivel de satisfaccion de los clientes de las compafiias de
tricimotos del canton La Mana. El proposito es determinar la problematica en la calidad del
servicio que prestan las compafiias de tricimotos a sus usuarios. De acuerdo a los modelos
existentes llegamos a analizar cada uno de ellos, con la finalidad de saber cuéles son las ventajas
y desventajas. Y asi poder determinar el mejor modelo que se adopte a las compafiias de
tricimotos; segun diagnostico se llegd a proponer a las compafiias tricimotos el modelo de
Malcolm Baldrige. Mediante la investigacion realizada se disminuira los problemas detectados
mediante: capacitaciones, conferencias y charlas dirigidos a los socios, conductores, personal
administrativo; para asi disminuir todas las anomalias que existen dentro de la organizacién y
asi brinden un servicio de calidad. Mediante la investigacion de campo se diagnostico las
falencias y dificultades como: falta de capacitacion, falta de pericia, falta de cortesia, mal
servicio, exceso de pasajeros, exceso de velocidad entre otras anomalias; es por ello que los
clientes se encuentran insatisfechos con el servicio que ofrece la empresa. Las diversas
capacitaciones dirigidas a los socios y conductores de la compafiia de tricimoto 19 Mayo S.A.
del cantdn La Mana se llevd a mejorar el inadecuado servicio que prestan.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Satisfaccion, Cliente y Tricimotos.

La Mana - Ecuador
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ABSTRACT

The general objective of this research was to propose a quality model that would improve the
service and raise the level of satisfaction of the customers of the “tricimotos” companies in La
Mana. The purpose is to determine the problems in the quality of service provided by the
companies of “tricimotos” to their users. According to the existing models, we analyze each of
them, in order to know what the advantages and disadvantages are. And so to be able to
determine the best model that is adopted to the companies of “tricimotos”; According to the
diagnosis, the model of Malcolm Baldrige was proposed to the “tricimotos” companies.
Through the research carried out, the detected problems will be reduced through: training,
conferences and talks addressed to the members, drivers, administrative personnel; in order to
reduce all the anomalies that exist within the organization and thus provide a quality service.
Through the field investigation, the deficiencies and difficulties were diagnosed: lack of
training, lack of expertise, lack of courtesy, poor service, excess of passengers, speeding among
other anomalies; that is why customers are dissatisfied with the service offered by the company.
The different trainings addressed to the members and drivers of the “tricimoto” company “19
de Mayo S.A.” in La Mana led to improve the inadequate service they provide.

Keywords: Quality, Service, Satisfaction, Customer and Tricimotos.
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FORMULARIO DE PRESENTACION DE PROYECTOS DE INVESTIGACION

PROYECTO DE TITULACION I

1. INFORMACION GENERAL

Titulo del Proyecto:

Calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en las Compafiias de tricimotos del canton

La Mana, provincia de Cotopaxi. Propuesta de un modelo de calidad.

El propésito de la investigacion:

Es conocer la calidad de servicio y la satisfaccion de los clientes en relacion al servicio

que prestan las compafiias de tricimotos del canton La Man4, provincia de Cotopaxi.

Detectadas las falencias, vicisitudes y problemas a los que tienen que enfrentarse

cotidianamente las compaiiias de tricimotos, podremos establecer un diagnostico del nivel

de servicio, luego propondremos la implementacién de un modelo de calidad que permita

corregir las deficiencias, con el proposito de mejorar la calidad de servicio, asi como la

percepcion del cliente.
Fecha de inicio:
Fecha de finalizacion:

Lugar de ejecucion:

Unidad Académica que auspicia:

Carrera que auspicia:

Proyecto de investigacion vinculado:

Octubre del 2018
Agosto del 2019

La investigacion se realizo en las compafiias
de tricimoto del cantén La Mana provincia
de Cotopaxi.

Facultad de Ciencias Administrativas

Carrera de Ingenieria Comercial de la
Universidad Técnica de Cotopaxi -
Extension La Mana.

El presente proyecto de investigacion esta
vinculado con el macro proyecto de la
carrera de Ingenieria Comercial titulado
“Gestion de las pymes en el cantdén La
Mana”.



Equipo de Trabajo:

El equipo de trabajo esta constituido por dos investigadoras y un docente tutor de los

cuales se describen a continuacion.

Tutor: Héctor Arnulfo Chacha Armas (Curriculum anexo 1)

Investigadores: Briones Solis Mireya Karina (Curriculum anexo 2)
Toaquiza Ayala Kerly Yajaira (Curriculum anexo 3)

Area de Conocimiento:

Administracion, Negocios y Legislacion.

Linea de investigacion:

Administracion y economia para el desarrollo humano y social.

Sub lineas de investigacién de la Carrera:

Comercio y administracion de empresas.

Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo toda una vida.

El presente proyecto de investigacion se encuentra vinculado al objetivo 1, 3y 5 del Plan

Nacional de Desarrollo Toda una Vida que textualmente dice:

El objetivo 1 “Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las
personas”; es decir que todas las personas somos iguales ante la ley, con obligaciones y
derechos que nos permitan vivir en convivencia armonica, con acceso al trabajo en sus
diferentes formas, en condiciones dignas y justas. El estado y la sociedad tienen la
obligacion de velar por este derecho, de tal manera que todos nos desenvolvamos en un
ambiente igualitario de progreso colectivo, velando porque todas y todos tengamos una

vida digna.

El objetivo 3 “Garantizar los derechos de la naturaleza para las actuales y futuras
generaciones”; donde implica reestructurar nuestra economia mediante la disminucion de
actividades extractivas, para que asi la orientacion hacia una economia basada en la

comprension, aprovechamiento de oportunidades de conocimientos el cuél con lleve a la
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biodiversidad lleno de fortalezas para un buen desempefio en las nuevas tendencias
mundiales para que las ciudades, lugares cuenten con los servicios basicos, con la
finalidad que mejoren la calidad de vida de sus habitantes, con el propdsito de reducir la
vulnerabilidad a los efectos adversos del cambio que son causados por la naturaleza. A
demas lograr el aprovechamiento de la biodiversidad y generar nuevos empleos y
desarrollo sustentable para cambiar la modalidad de vida que tienen las personas.

El objetivo 5 “Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econémico
sostenible de manera redistributiva y solidaria”; como textualmente nos menciona que el
desarrollo econémico debe ser consecuente con los grandes retos que enfrenta el planeta
debido a la crisis ambiental es por ellos que se pretende impulsar la productividad y
competitividad para el crecimiento econdmico y el desarrollo sustentable para el bienestar
de la poblacién ecuatoriana. Donde las empresas publicas han tenido y tienen un rol
importante, debido a que son agentes que promueven su desarrollo econémico y social a
través de su intervencion estratégica en mercados, la provision de bienes y servicios de

calidad y la gestion eficiente de los recursos de los sectores estratégicos.
2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La investigacion se enfocO en determinar la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, con la finalidad de proponer e implementar un modelo de calidad, que puede ser
adoptado a futuro por todas las compafiias de tricimotos que operan en el cantén La Mana,
de manera que todas tiendan a mejorar la calidad del servicio que prestan a sus clientes.

El proyecto se lo ejecutd utilizando los métodos deductivo, analitico y sintético,
investigacion de campo a través de las encuestas y entrevistas, con esos elementos
Ilegamos a visualizar claramente la problematica del sector. Los datos y la informacion
obtenida, fue procesada y analizada para determinar de manera fehaciente la calidad del
servicio, con lo que fue factible, elaborar y proponer estrategias para implementar el

sistema que se adapte a su necesidad.

Los beneficiarios del presente proyecto fueron: las 4 compafiias de tricimotos que operan
en esta ciudad, 202 socios, incluidos los directivos y 54,104 habitantes del cantén La
Mana segun el censo del INEC en el afio 2010 de una poblacion proyectada. Culminado
el proyecto, se realiz6 una socializacién del proyecto a las compafiias y una capacitacién

a los conductores.



3. JUSTIFICACION DEL PROYECTO

El desarrollo de este proyecto representd una oportunidad para visibilizar, evaluar, la
satisfaccion de los cliente y la calidad del servicio que brindan las compafiias de
tricimotos del cantdon La Mana, provincia de Cotopaxi. También como proponer un
modelo de calidad que puede ser implementado a futuro, para mejorar y optimizar este
servicio, eliminando las problematicas existentes al momento de utilizar este servicio.

Mediante la investigacion de campo, se obtuvo una amplia informacion sobre el nUmero
de compafiias tricimotos que existen, caracteristicas operativas y, de funcionalidad,
organizacion, problemas a los que se enfrentan. Para finalmente proponer un modelo en
particular a la compafiia de tricimoto 19 de Mayo, el cuél pueda ser aplicado por las demas
compafiias adoptandole de acuerdo a sus particularidades.

Una vez aplicados los métodos deductivos, analiticos, sintéticos y las técnicas de la
entrevista a los directivos, socios y usuarios se llego a detectar la problematica sobre la
calidad del servicio que prestan las compafiias tricimotos y la percepcion que tiene el
cliente sobre servicio adquirido. El proyecto a mas de formular el diagndstico esta
encaminado a brindar solucién a cada problematica para que las compafiias de tricimotos

oferten un buen servicio a la ciudadania del cantén La Mana.

Los involucrados del proyecto fueron: las 4 compafiias de tricimotos, los 202 socios
incluidos, los directivos de las compafiias y los 54.104 habitantes del cantdn La Man4, en
conjunto se soluciond las problemaéticas que existen en este servicio de transportacion de

tricimotos.
4. BENEFICIARIOS DEL PROYECTO
4.1 Directos:

e Las cuatro compaiiias de tricimotos quienes conforman el equipo de trabajo
e Los 202 socios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
o Los 54,104 habitantes del canton La Mana segun el censo del INEC, afio 2010

potenciales usuarios de este servicio.
4.2 Indirectos:

e Los turistas.



e El Servicios de Rentas Internas.
e Cuerpo de bomberos.
e EIl Gobierno Autdbnomo Descentralizado (GAD) del cantén La Mana.

e Las instituciones publicas y privadas del cantén La Mana.
5. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

La calidad del servicio se basa en lograr la aceptacion e incremento de la demanda de las
empresas y con ello conseguir que los clientes vuelvan a utilizar los servicios ofrecidos y
elevar sus expectativas. En la actualidad, se vive la saturacion de servicios, ante esta
situacion las empresas reconocen la necesidad de tomar medidas para fortalecer la calidad
del servicio y asi aumentar la satisfaccion del cliente. Se debe tener presente que el
principal factor en la captacion de nuevos clientes y su fidelidad, es la calidad que brindan
en los servicios que proporcionan las compaiiias de tricimotos del Cantén La Mana,
también la forma en la que los colaboradores ofrecen la calidad de ese servicio en las

diferentes areas dentro de la organizacion. (Reyes, 2014, pag. 48)

Los colaboradores deben estar conscientes de que el éxito de su organizacion depende de
las actitudes y conductas, lo cual implica factores como en la atencion al cliente, empatia,
confianza, con lo que se logré que el cliente permanezca contento con los servicios que

se le brindan al momento de solicitarlos.

En el Ecuador existe un nivel alto de competitividad; porque hay gran variedad de
organizaciones de la misma labor, es por ello que las organizaciones han empezado por
darle gran importancia a la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes o usuarios.
A pesar de todo lo mencionado lo mas importante y relevante en el servicio de
transportacion es la calidad de atencidon que se le proporcione a los usuarios, quienes
diariamente utilizan las tricimotos para movilizarse, donde se consideran aspectos
tangibles e intangibles tales como el trato personalizado y el aspecto fisico de las unidades
de transportacion, ya que todo esto genera una mala experiencia para el usuario. (Fuentes

y Lbpez, 2018, pag. 3)

A nivel regional las empresas han presentado una variedad de problemas, ya que se han
visto afectadas por una situacion de cambios, generando un bajo nivel de conocimientos
lo cual implica brindar un servicio de calidad debido a que no cuentan con un modelo de

calidad y satisfaccion del cliente, que permita potenciar las habilidades, conocimiento,
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destrezas, actitudes y valores de los colaboradores que laboran prestando servicios, factor
que incide de manera significativa en el nivel de satisfaccion en los clientes. (Villasis,
2012)

En el canton La Mana el uso de las tricimotos o mototaxis ha crecido de forma
exponencial, este modo de transporte es de enorme utilidad para la movilidad de sus
habitantes dentro del sistema de transporte, sin embargo la desorganizacion vy la falta de
un eficiente calidez en el servicio ha hecho notorio los inconvenientes en su accionar
cotidiano. Propendiendo incluso a sufrir accidentes de transito con sus nefastas

consecuencias.

Debido a la observacion preliminar en las compafiias de tricimotos se puede decir que
carecen de capacitacion a todo el personal involucrado, para mejorar la calidad del
servicio, ya que hay demoras en la gestion administrativa, refleja poca prontitud al
momento de dar el servicio al usuario y no existe un protocolo de servicio, por lo cual

hay inconformidad e insatisfaccion en los clientes.

Una vez definido el problema, se planteo la siguiente alternativa de solucién, ejecutar un
modelo de calidad en la compaiiia de tricimoto 19 de mayo del cantén La Mana. Esta
investigacion es de caracter descriptivo, puesto que se utilizd investigacion primaria de
campo, la recoleccion de informacion sera a través de las encuestas aplicadas a los socios,
conductores y usuarios de este transporte; el objeto de diagnosticar de manera objetiva la
problemaética y ofrecer una alternativa de solucion aplicando un modelo de calidad que
maés se adapte a sus necesidades y con ello mejorar la satisfaccion del cliente.

5.1 Formulacién del problema.

Deficiente nivel calidad de servicio que ofrecen las compafiias de transporte de tricimoto
del canton La Man4, esto se refleja en la percepcion de la ciudadania, accidentes de
transito, incomodidad de los usuarios, mala atencion, desconocimiento de las leyes de
transito, total desproteccion, fragilidad de las tricimotos, falta de capacitacién entre otros
problemas. Esta problematica se pretende corregir con la implementacion de un modelo
de calidad.

5.2 Delimitacion del objeto de investigacion.

Area: Administracion y Negocios.



Aspectos: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Espacial: Se efectuara en las compafiias de tricimotos del canton La Man4, provincia de
Cotopaxi.

Temporal: Octubre 2018 — Agosto 2019.
6. OBJETIVOS
6.1 Objetivo General

Proponer un modelo de calidad que permita mejorar el servicio y elevar el nivel de

satisfaccion del cliente de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
6.2 Objetivos Especificos

+ Diagnosticar la calidad de servicio que prestan las compariias de tricimotos,
mediante la investigacion de campo y la aplicacion de encuestas.

+ Analizar el grado de satisfaccion del cliente al utilizar el servicio que prestan las
compafiias de tricimotos del canton La Mana.

+ Disefiar un modelo de calidad que permita mejorar el servicio que prestan las

compafiias de tricimotos a sus clientes, utilizando los modelos existentes.



7. OBJETIVOS ESPECIFICOS, ACTIVIDADES Y METODOLOGIA

Tabla 1: Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados.

Objetivo Actividades Resultado de la Descripcion de la actividad
actividad (técnicas e instrumentos)

Diagnosticar la | o Investigacion e Tabulacion y | eRecabar informacion en
calidad de servicio bibliografica analisis de los datos | textos y revistas tanto fisicas
que prestan las | sobre la calidad obtenidos en las | como digitales, portales web,
compaiias de | en el servicio encuestas. sobre la gestion de la calidad
tricimotos « Elaboracion de | ® Diagnostico de la | en los servicios.
mediante la| cuestionarios y calidad del servicio. | e Visualizar las problematicas
investigacion  de | encuestas. y Ia_l -def|C|ente calidad de
campo y la servicio que prestan las
aplicacion de compafiias de tricimotos.
encuestas.

. L . . e Andlisi la informacion
Analizar el grado de | eElaboracion de | ¢ Determinar cuél es alisis de la ormacito

satisfaccion del
cliente al utilizar el
servicio que prestan
las compafias de
tricimotos del
cantén La Mana.

los cuestionarios

y encuestas.

e Aplicacion de las

encuestas.

el grado de
satisfaccion al
cliente  en la
prestacion de
servicio de la
compafiia de
tricimotos del

cantén La Mana.

recopilada, sobre el grado de
satisfaccion del cliente en la
prestaciéon de servicio de la
compafiia de tricimotos del
canton La Mana.

Disefiar un modelo
de

permita mejorar el

calidad que
servicio que prestan
las compafias de
tricimotos a sus
clientes, utilizando
los modelos

existentes.

e Andlisis de los

modelos
calidad
Malcolm
Baldrige,
EFQM

de

e

Iberoamericano.

e Desarrollo de
propuesta.

e Socializacion
capacitacion

la

y
de

la propuesta del

modelo
calidad.

de

e Manual de calidad

fisico y digital.

e Conocimiento vy
aplicacion del
sistema de gestion

de calidad en el
servicio por parte
de los directivos,
socios y
conductores de la
compafiia 19 de
Mayo.

e Andlisis de los modelos de
calidad para determinar las
ventajas y desventajas de
cada uno de ellos y su
aplicabilidad al servicio que
prestan las compafiias de
tricimotos.

e Eleccion del mas idéneo y

desarrollo del sistema de
calidad.
e Mediante conferencias,

charlas y capacitaciones dar
a conocer el modelo
propuesto, a fin de que sea
implementado en el interior
de la compafia de
tricimotos 19 de mayo.

Elaborado por: Las autoras




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA
8.1. ANTECEDENTES

Con el proposito de establecer en qué situacion se encuentra la tematica de calidad de

servicio y satisfaccion del cliente, se plantean los siguientes antecedentes:

Antecedentes Investigativos 1. “Calidad del servicio financiero y su incidencia en la

satisfaccion de clientes de la Cooperativa San Francisco Ltda. De Ambato”

Determinar si la calidad del servicio financiero incide en la satisfaccion de clientes de la
Cooperativa San Francisco Ltda. “De Ambato”, para diagnosticar cual es el nivel de
calidad de servicio financiero que brinda actualmente la cooperativa. Se identificd
categorias fundamentales para la realizacion del marco tedrico; que se utilizaron las
siguientes metodologias que fueron muy importantes para la redaccion del proyecto se
utilizaron los siguientes metodologias de investigacion de tipo exploratorio, descriptiva,
bibliografica o documental y de campo, de acorde a los métodos utilizados fueron
deductivo e inductivo; donde se determiné la poblacion objeto de estudio: mediante los
socios y clientes internos de la empresa, podemos visualizar que los clientes internos de
la cooperativa son muy escasas la atencién que brindan a sus usuarios es por donde
solicitan capacitaciones al personal que elabora dentro de la cooperativa. Los resultados
de la encuesta dieron a conocer que tanto como socios Yy clientes desean obtener
capacitaciones para la mejora de la calidad y la satisfaccion de los clientes de la
cooperativa. (Coello, 2014, pag. 26)

Antecedentes Investigativos 2. “Analisis comparativo de la operacion de las
tricimotos como sistema de transporte publico versus el sistema de transporte de

buses, aplicado a la ciudad La Mana4, provincia de Cotopaxi.”

El presente proyecto tiene por objetivo principal comparar la operacion del sistema de
buses y las mototaxis como sistema de transporte publico de pasajeros en la ciudad de La
Mana. De acuerdo al diagndstico realizado del presente proyecto segin la investigacion
realizada por la agencia nacional de regulacion y control del transporte terrestre, transito
y seguridad vial (LOTTTSV) la misma que persigue organizar, planificar, fomentar,
regularizar, modernizar y controlar el transporte terrestre, transito y seguridad vial, con
el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladen de un lugar a otro en el estado

ecuatoriano, contribuyendo al desarrollo socio-econdmicos del pais. La LOTTTSV
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clasifica dentro del servicio de transporte comercial a las Tricimotos Yy triciclos
motorizados y determine en forma excepcional para las mismas que podran prestar
servicio comercial en lugares donde sea segura y posible su prestacion, sin afectar el
transporte publico o comercial, siempre y cuando se sujeten a las restricciones de
circulacion determinada por los Gobiernos Autonomos Descentralizados y con las
condiciones correspondientes que la ley establece ya que las dos compafiias buscan
centros de ingresos econémicos para su hogar o familiar. (Jaramillo, 2016, pag. 22)

Antecedentes Investigativos 3. “Influencia de la calidad de servicio de transporte en
la rentabilidad de la empresa utilizando la técnica Servqual, caso de estudio

Transfrosur Cia. Ltda.”

El presente trabajo obtuvo por objetivo principal determinar la influencia de la Calidad
del Servicio de Transporte para mejorar la rentabilidad de la empresa, utilizando la técnica
SERVQUAL, en este caso de estudio TRANSFROSUR Cia. Ltda., para empezar a
desarrollarse primero se describi6 la problematica que facilité al inicio de la
investigacion, los fundamentos cientificos se desarrollaron en el marco teérico con base
en criterios pertinentes al area de la calidad del servicio, la sucesion multidimensional
que se encuentra contenida en el andlisis y la satisfaccion de los clientes; fue
indispensable para requerir a los tipos de investigacion descriptiva, bibliografica y de
campo, en la parte de los resultados SERVQUAL permitio determinar la principal causa
que afecta la calidad del servicio e impacta de manera negativa en la satisfaccion del
cliente donde se determiné que la calidad del servicio de transporte tiene una influencia
directa en la rentabilidad de la compafila TRANSFROSUR Cia. Ltda., donde se observa
un crecimiento indispensable de un 52,07%. (Morocho y Plaza, 2016, pag. 21)

Los proyectos mencionados son de gran utilidad, puesto que estan enmarcados en la
investigacion que pretendemos realizar, ademas nos describen la manera correcta de
mejorar el desempefio del sector empresarial, las metodologias nos orienta hacia una

correcta redaccion de los temas y propdsitos de la investigacion.

La calidad de servicio y la satisfacion de los clientes son de vital importancia para la
supervivencia de una organizacion. Es necesario que las compaiiias de tricimotos
entiendan esta realidad, porque tienen que competir con otros medios de transporte que
ofrecen el mismo servicio como son taxis y buses, de ahi surge la necesidad de mejorar

el servicio, para mantener la fidelidad de los clientes.
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8.1.2 CATEGORIAS FUNDAMENTALES
Figura 1: Categoria Fundamental.

Tricimotos
A Clientes - 0 Mototaxi.
Satisfacion

Calidad Servicio Analisis de los modelos

de calidad Malcolm
Baldrige, EFQM e
Iberoamericano.

Elaborado por: Las autoras

8.2 Definicion de la Calidad

Segun Publicaciones Vértice (2010), se define calidad como "el conjunto de aspectos y
caracteristicas de un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para
satisfacer las necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas
por ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes". Esta es
una definicién de la calidad claramente centrada en el cliente. Los clientes tienen una
serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando
su producto o servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; si en todo
momento trata de satisfacer la inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando
calidad. La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave; representa, al mismo tiempo, la medida en que se logra

dicha calidad. (pag. 1)

Segln las autoras Vargas y Aldana (2015), la calidad se considera como busqueda
permanente de la perfeccion en el servicio, en el producto y en los seres humanos. Para
ello se necesita de la participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu del

servicio.

La tendencia actual de la sociedad occidental y de las empresas es la necesidad imperiosa
de adoptar modelos de gestion de calidad que sirvan de referente guia para los procesos
permanentes de desarrollo que mejoren la fabricacion de productos o la prestacion de los
servicios, con el objetivo final de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente y

elevar su nivel de satisfaccion.
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8.2.2 Evolucion historica de la calidad.

Los conceptos modernos relacionados con la calidad se pueden establecer en torno a los
afios veinte, en los EE UU, impulsada por grandes compafias como la Ford Motor
Company, American Telephone & Telegraph, Western Electric, etc., que comienzan a

implantar el criterio de calidad de diversas formas. (Cuatrecasas, 2012, pag. 577)

En esta etapa Ronald Fisher comienza aplicar el Disefio Estadistico de Experimentos
(DEE) en la mejora de la productividad de algunos cultivos, también se desarrolla el
Control Estadistico de la Calidad (SPC) en manos del considerado padre de la calidad,
Walter A. Shewhart. (Cuatrecasas, 2012, pag. 577)

El siguiente avance se produjo en la Segunda Guerra Mundial con el desarrollo del SPC
y de otros temas relacionados con la calidad. Durante esta época, Walter E. Deming o
Joseph M. Juran participan y desarrollan el programa de gestion de la calidad. También
es esta época, Armand V. Feigenbaum comienza a desarrollar un nuevo concepto:
«control de la calidad total», origen de lo que hoy se denomina Gestion de la Calidad
Total (TQM). (Cuatrecasas, 2012, pag. 577)

Una vez finalizada la guerra, las ideas que se han ido formando se transvasan a Japén,
principalmente mediante conferencias y seminarios de los maestros Deming y Juran en

este pais. (Cuatrecasas, 2012, pag. 577)

Nos sera hasta los afios ochenta, que la calidad experimenta una evolucién en la industria
americana, pasando a considerarse un elemento estratégico fundamental. Philip B. Croshy
introdujo el programa de mejora tratando de concienciar a las empresas para que centraran
sus esfuerzos en la necesidad de obtener mayor calidad. 1.1 objetivo consistia en suprimir
gran parte de las inspecciones haciendo las cosas bien desde el principio, es decir, «a la
primera» (Firsl Time Quality FTQ). (Cuatrecasas. 2012, pag. 577)

Los grandes «gurus» de la calidad

La evolucién de la calidad ha estado impulsada por grandes personajes (gurus) con
importantes desarrollos de sistemas de gestidn, herramientas y técnicas. Destacaremos los

que siguen:



13

e Walter A. Shewhart: Se le considera el padre del Control Estadistico de Procesos
(SPC). Empez6 a implantar esta técnica en la Bell Telephone Company en el afio
1924,

e W. Edwards Deming: Discipulo de Shewhart, consultor eminente y profundo
conocedor de la estadistica. Con una serie de conferencias inculca sus ideas a
ingenieros y cientificos japoneses en 1950. | lasta 1980 no empiezan a tenerse en
cuenta sus ideas en su pais (EEUU).

e Joseph M, Juran: Contempordneo de Deming, realiza al igual que él
conferencias y seminarios en Japon. Es conocido por el desarrollo de la trilogia
de la calidad: planificacién, control y mejora de la calidad.

e Armand v. Feigenbaum: Trabaj6é en el General Electric de Nueva York, en
donde desarrolla en los afios 40 el concepto de la calidad total ampliando el
concepto de «gestion» de la calidad.

e Kaoru Ishikawa: Experto y pionero en el control de calidad en Japdn, es conoci-
do por el desarrollo de los «circulos de calidad». Creador en 1945 del diagrama
de Ishikawa (también llamado de «espina de pez» o diagrama de causa-efecto),
considerado como una de las siete herramientas basicas de la calidad.

o Philip B. Crosby: Aplica el concepto de cero defectos en los afios sesenta en la |
TT. Preocupado por la prevencion de la calidad, la mejora continua, y por los
costes de la ausencia de calidad. (Cuatrecasas, 2012, pag. 577)

El concepto de calidad en los ultimos afios ha evolucionado aceleradamente, ya que cada
vez el puablico consumidor se vuelve mas exigente, satisfacer sus necesidades y
expectativas es lo que mantiene a las empresas en constante cambio y adoptando nuevos
modelos de gestion para ser mas eficientes. Los conceptos detallados anteriormente nos
permiten tener una visiébn mas amplia de los aspectos a considerarse para ofrecer un

servicio de calidad a los usuarios de las compariias de tricimotos.
8.2.3 Importancia de la calidad.
Particularmente, la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras:

8.2.3.1 Costos y participacion del mercado: Las mejoras en calidad llevan a una mayor
participacion en el mercado y ahorros en el costo por disminucién de faltas, reproceso y

ganancias por devoluciones.
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8.2.3.2 Prestigio de la organizacion: La calidad surgird por las percepciones que los
clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las practicas de

los empleados y relaciones con los proveedores.

8.2.3.3 Responsabilidad por los productos: Las organizaciones que disefian y elaboran
productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por dafios o lesiones que
resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o pérdidas y una

publicidad que no evita el fracaso de la organizacion entera.

8.2.3.4 Implicaciones internacionales: En este momento de globalizacion, la calidad es
un asunto internacional. Tanto para una compariia como para un pais. En la competencia
efectiva dentro de la economia global sus productos deben cumplir con las expectativas
de calidad y precio. (Carro y Gonzélez, 2012, pag. 3)

La calidad es un concepto muy significativo a ser tomado en cuenta dentro de la empresa,
representa un estandar sobre el cual debe desempefiarse una organizacién que siempre
estd con vision de mejorar su productividad para elevar su participacion en el mercado,
obtener mayor cantidad de recursos para la empresa y obtener buenas relaciones con los

proveedores y clientes.
8.2.4 Tipos de la calidad

8.2.4.1 Calidad basica. La dinamica de la calidad basica indica que si algunos
requerimientos del cliente no se cumplen causan una gran insatisfaccion; pero si son
cubiertos, no tienen un gran efecto en la satisfaccion del cliente. 1-a razon es que este tipo
de calidad esta implicita en el producto esperado por el cliente. Un ejemplo muy claro se
presenta cuando entramos a un restaurante para comer y esperamos que exista un lugar
para sentarnos; si no existe nos sentimos insatisfechos y por otro lado el que exista gran

cantidad de lugares para sentarse no contribuye a incrementar nuestra satisfaccion.

En la industria automotriz, el cliente espera vehiculos que sean seguros al manejar, sin
ruidos ni chillidos por mencionar algunas caracteristicas pero que cumplan estas
condiciones no genera satisfaccion; sin embargo cuando no se cubren algunos de estos

requerimientos implicitos, el efecto es devastador en la reputacion del fabricante.

Una manera de medir la insatisfaccion es la violacion de estos atributos de calidad basicos
y los indices ligados son las quejas de los clientes, informacion de garantias, reportes de
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cosas equivocadas (TGW, por sus siglas en inglés: things-gone-urong) y otros reportes de

fallas.

8.2.4.2 Calidad en el desempefio. Un segundo tipo de requerimientos del cliente es el
que genera satisfaccion en forma proporcional al desempefio del producto. Este tipo es
conocido como calidad en el desempefio y generalmente causa una respuesta lineal. A
mayor nivel de desempefio mayor nivel de satisfaccion. Volviendo al caso del restaurante,
el cliente espera que su orden sea tomada en forma rapida y precisa, y que sea entregada
en un razonable periodo de tiempo. En la medida que el restaurante cumpla estas

necesidades sera la medida de la satisfaccion que percibira el cliente.

En la industria automotriz, el cliente espera un vehiculo con un rendimiento de
combustible, con una potencia de motor y con una capacidad de cargas definidas. Alguien
que adquiere un vehiculo pequefio y econdmico estara mas satisfecho mientras mejor sea

el rendimiento de combustible y menores los gastos de mantenimiento.

Normalmente el cliente expresa sus necesidades relativas al desempefio cuando se le
pregunta. Esta informacién es llamada la VVoz del Cliente porque son las cosas de las
cuales le gusta hablar y para medirlas utilizamos herramientas de investigacion como

encuestas y evaluaciones de desempefio del producto.

8.2.4.3 Calidad excitante. E1 tercer tipo de calidad genera gran satisfaccion a cualquier
nivel de ejecucion. Esta es conocida como calidad excitante y se genera cuando el cliente
recibe caracteristicas o atributos que no esperaba o no pensaba que fueran posibles. En el
caso del restaurante, si por cuenta de la casa se ofrece una copa de licor o un postre, el

cliente se sorprende en forma placentera.

En la industria automotriz, el cliente no espera que el vehiculo cuente con sistema de
posicionamiento global (GPS), bateria libre de mantenimiento o asientos eléctricos, pero
experimenta gran placer y satisfaccion cuando los descubre durante su experiencia con el

vehiculo.

Los atributos excitantes causan una respuesta exponencial del cliente y, acumulando las
pequefias mejoras adicionales, incrementan la lealtad de los clientes para con el producto,
la calidad excitante es la razon principal de por qué los clientes seleccionan una compafiia
especifica como opcién predeterminada y vuelven a comprar en repetidas ocasiones.

(Carroy Gonzélez, 2012, pag. 3)
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Para ofrecer un servicio de calidad se necesita desarrollar un amplio aspecto de
actividades, las cuales tienen que ser permanentes, siempre buscando la excelencia para

satisfacer al cliente, en sus necesidades y expectativas del servicio.
8.2.5 Ochos principios de gestién de la calidad

El enfoque basado en procesos es un principio de gestion basico y fundamental para la
mejora de los resultados y asi se recoge tanto en la familia 1ISO 9000 como en el modelo
de excelencia del EFQM. La actual familia de normas ISO 9000 del afio 2000 para los
«Sistemas de Gestion de la Calidad» ha permitido introducir unos cambios trascendentes
en dichos sistemas en comparacion con la anterior version de 1994. La mayor evidencia
de esto es precisamente el hecho de que esta familia de normas se sustenta en ocho
principios de gestion de la calidad:

8.2.5.1 Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deben identificar sus necesidades actuales y futuras procurando satisfacer los requisitos

de los clientes y esforzandose en exceder sus expectativas.

8.2.5.2 Liderazgo: Los lideres establecen el propésito y la orientacion de la organizacion.
Para conseguir alcanzar los objetivos planteados y mantener un ambiente interno, en el

cudl el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos.

8.2.5.3 Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
cualquier organizacidn, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas

para el beneficio de la organizacion.

8.2.5.4 Enfoque basado en procesos: Un resultado se alcanza més eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

8.2.5.5 Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

8.2.5.6 Mejora continta: Del desempefio global de la organizacién deberia ser un
objetivo permanente de ésta.

8.2.5.7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisidn: Las decisiones eficaces

se basan en el analisis de los datos y la informacion.
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8.2.5.8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente complementaria aumenta

la capacidad de ambos para crear valor. (Oteo, 2012, pag. 245)

Los ochos principios de la calidad son muy importantes dentro de una empresa, puesto
que son las directrices que permiten abarcar todos los aspectos que una organizacion
necesita conocer y controlar para fabricar un producto de calidad u ofrecer un servicio de
excelencia. Ademas se hace participe al personal de la empresa tanto administrativo como

operativo para que adopten una cultura de mejora continua.
8.2.6 Calidad y los costos

Para comprender mejor la relacion entre estos dos aspectos, se partira del ejemplo que
encontramos con una empresa que fabrica televisores. E1 disefiador ha introducido una
innovacion en el sistema de conexion interna de la antena. Esta innovacion tiene un fallo
importante que corregirlo en la fase de disefio es relativamente barato. Si se supone que
un disefiador muy experimentado repasa en profundidad todo el trabajo de su
departamento en sus distintas fases y descubre la posible fuente de futuros problemas,
éste podra pedir entonces a su colaborador que vuelva a disefiar el dispositivo. Quizas con
una pequefia inversion de unidades monetarias en horas del disefiador se habra resuelto

el problema. (Carro y Gonzélez, 2012, pag. 45)

Sin embargo, puede suponerse también que la falla pasa desapercibida. Entonces, se
encargan componentes a los proveedores para fabricar una prueba piloto y se elaboran
unas cuantas unidades del producto las que se someten a prueba. Si la prueba esta bien
disefiada para simular el funcionamiento del televisor en el mercado, es posible que la
falla de la conexion interna de la antena sea detectada durante esta prueba. Cuando esto
ocurra, sera preciso redisefiar el producto como antes, pero también informar a los
proveedores de que se les compraran otros componentes; ademas, habra que redisefar la
prueba piloto realizada, fabricar otra serie y llevar a cabo una nueva prueba. En este caso,
el problema de calidad habra sido resuelto con un costo que puede alcanzar cifras muy
superiores al caso anterior y se habra perdido un tiempo que puede ser una limitante para
la introduccion del producto en el mercado. (Carro y Gonzélez, 2012, pag. 45)

La calidad y los costos con conceptos muy ligados entre si, el objetivo de producir con

calidad es evitar los errores, de esta manera se reducen los costos por desprecio. Producir
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con calidad ofrece enormes beneficios para la empresa, desde el incremento de la

productividad asi como ganar un nivel de prestigio entre las organizaciones.
8.2.7 Calidad como estrategia competitiva

Hoy en dia existe una guia de atencion en Indo lo que se refiere a la Calidad su
implantacion en las organizaciones empresariales. La fuerte competitividad entre las
empresas aparece debido a la globalizacion, a la liberalizacion de las economias, a la libre
competencia y a los rapidos cambios de las tecnologias Por otro lado, los consumidores

poseen cada vez mas informacion y se vuelven mas y mas exigentes. (San Miguel, 2009,

pag. 14)

Se podria decir que la competitividad de una organizacién es la capacidad para mantener
y aumentar su presencia en el mercado, obteniendo a su vez una buena cuenta de
resultados. (San Miguel. 2009, pag. 14)

El producto bien acabado v el servicio bien prestado por las empresas son una buena
estrategia para que estas puedan seguir funcionando. Ya que constantemente surgen
nuevos competidores en el mercado. (San Miguel, 2009, pag. 14)

La forma de ser mas competitivos consiste en identificar y satisfacer las necesidades de
los clientes al menor coste posible. Para conseguirlo es necesario suprimir todos aquellos
procesos Vv trabajos que no aporten valor afiadido al producto o servicio asi como reducir
al maximo los costes de la no calidad. De esta forma la competitividad da como resultado

una mejora continua de la Calidad y de la innovacién. (San Miguel, 2009, pag. 14)

Por otro lado, para la libre circulacién de una serie de productos en la Unién Europea y
en gran parte de los mercados internacionales es obligatorio que estos estan homologados
Ademas muchas empresas han comprendido que la Gnica forma de producir productos de
calidad es asegurarse de que los suministros proporcionados por las empresas
proveedoras son de calidad, exigiendo a estas que trabajen con Sistemas de Calidad
Asegurada como los certificados por las normas 1SO 9000. (San Miguel, 2009, pag. 14)

La calidad como estrategia competitiva se refiere a la mejora de la productividad
disminuyendo las fallas y errores que existen al ofertar un producto u ofrecer un servicio,
la manera de ser més competitivos consiste en saber identificar y satisfacer las
necesidades de los clientes al menor costo posible.
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8.2.8 Modelos de calidad
8.2.8.1 Modelo Malcolm Baldrige

Malcolm Baldrige fue Secretario de Comercio de Estados Unidos nombrado por el
presidente Ronald Reagan a principios de la década de 1980; durante su administracion
logré grandes proezas econémicas en su pais, con reformas y nuevas practicas en el
comercio logré posicionar a Estados Unidos en el mercado internacional. También tiene
reconocidos antecedentes por su incesante labor en la industria de transformacion en
donde se desempefid como ejecutivo en jefe alcanzando la presidencia por los excelentes

resultados obtenidos. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 147)

Durante la década de 1980 Estados Unidos luché en el mercado con Japdn debido a que
sus productos eran posicionados de manera importante en este pais; fue entonces cuando,
motivados por la calidad que caracterizaba a los productos japoneses, enfocaron sus
esfuerzos en la calidad de los suyos para hacerlos mas competitivos, por lo que
promovieron el Premio Nacional a la Calidad de Estados Unidos "Malcolm Baldrige™; es
por la destacada tarea en el rendimiento econémico que logré en aquella nacion lo que
Ilevé a reconocerlo gracias al modelo que lleva su nombre, galardonando a las empresas
que contribuyen incesantemente en la fortaleza de la economia estadounidense basada en

calidad y excelencia en la gestion. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 147)

El premio Malcolm Baldrige es el mas importante en calidad para las empresas
estadounidenses, las estimula a implementar estrategias precisas y con gran potencial en
la gestion de la calidad; este modelo, asi como otros, es un par coherente con los
principios de calidad que ofrecen las normas ISO y no se opone a ningun elemento, por

el contrario, se complementan. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 147)

El modelo establece que los lideres deben enfocar sus esfuerzos hacia una direccion
estratégica y hacia los clientes, evaluar los resultados obtenidos e implementar estrategias
en procesos primarios, alineacion de objetivos y maximo aprovechamiento de los recursos
para mejorar el desempefio de la organizacion y lograr la satisfaccion de los grupos de
interés. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 147)

Se basa en un sistema de liderazgo y planificacion estratégica, enfocada en el cliente y el
mercado, con apoyo de la medicion de indices, parametros y el benchmarking (evaluacion

comparativa con la competencia), como una manera de crear ventaja competitiva, su
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objetivo es establecer un conjunto de criterios utilizados para evaluar la calidad y
excelencia organizacional, impulsados por la autoevaluacion para identificar fortalezas y

aéreas de oportunidad dentro de una politica. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 148)
Criterios principales

Cada criterio esta conformado por subcriterios que tienen valores diferentes al momento

de ser evaluados para el premio y son los siguientes:
+ Liderazgo (liderazgo organizacional, responsabilidad social)

Examina como los lideres activan y encauzan los esfuerzos del grupo y sirven de
referencia para el resto del equipo, desarrollan planes estratégicos para la empresay como
motivan al resto de la organizacion para alcanzar los objetivos deseados. Este también es

un principio que reconocen las normas 1SO 9000.

Un lider no es aquel que lo sabe todo, sino aquel que sabe involucrar a todos en la
conquista de los objetivos; se cree que lider solo es quien tiene el mandato; sin embargo,
todos y cada uno de los miembros de una empresa pueden ejercer su liderazgo al exigir
que el proceso inmediato anterior del cual reciben elementos de entrada cumpla con los
requisitos establecidos; lo contrario es no dar a conocer la desviacién por camaraderia
con el compariero; se debe evitar a toda medida el "dejar pasar el hallazgo"; es erréneo
considerar que asi se demuestra la lealtad, solo se fomenta el error que tarde o temprano

destruira la fuente de empleo.

+ Planificacion estratégica (desarrollo de la estrategia, despliegue de la
estrategia)

Evalua a la organizacion en el ambito del establecimiento de objetivos estratégicos y
cémo planean lograrlos, como se encuentran preparados para adaptarse a cambios
internos o externos y la manera en que miden los avances. Similar a lo que establece la
norma ISO con el principio de enfoque de sistema para la gestion, que permite lograr la
integracion y alineacion de los objetivos para centrar esfuerzos en procesos clave asi
como promover una mayor evaluacion y precision de los resultados, planear y desarrollar

un sistema para la mejora continua.
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+ Enfoque en el cliente y el mercado (conocimiento del cliente y el mercado,

relaciones con el cliente y satisfaccion)

Evalla en la organizacion como determina las necesidades y conoce las expectativas del
cliente, sus preferencias y su percepcion del producto, estrategias éticas de retencion,
conocimiento del mercado y maestria para captar nuevos clientes por libre eleccion. La
empresa se debe a sus clientes y debe asegurarse de que sus requisitos se determinen y se
cumplan en busqueda de su satisfaccién, asegura la norma 1ISO 9001:2008 y la ISO 9000
con el principio enfoque en el cliente que coincide plenamente con el mencionado criterio

del modelo Malcolm Baldrige.

+ Dimension, analisis y direccién del conocimiento (medicion, analisis y
evaluacion del desempefio organizacional, gestion de la informacion y del

conocimiento)

Administracion del activo intangible llamado conocimiento, evalia como la empresa
selecciona, recoge, analiza, dirige y mejora sus datos y los transforma en conocimientos
para revisar su desempefio. Las normas 1SO 9000 también rescatan este criterio en el
principio llamado enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, que consiste en
el aseguramiento por parte de la alta direccion de las acciones respaldadas por hechos
reales previamente analizados, recoger informacion veraz y oportuna para evitar utilizar
la intuicién o corazonadas en los negocios. Aquel que construye su negocio con bases

inciertas es igual al que vierte esperanzas en un naipe.

+ Desarrolloy gestion de Recursos Humanos (sistemas de trabajo, aprendizaje

y motivacion del empleado, bienestar y satisfaccion del empleado)

Evalua como la empresa gestiona el potencial del capital humano, sus sistemas de trabajo,
fomento al aprendizaje y motivacion y como éstos se encuentran alineados con los
objetivos de la empresay las estrategias para mantener un ambiente laboral que coadyuve
al mejor desempefio. Recursos humanos, que toma aspectos relevantes como
competencia, toma de conciencia, formacién y ambiente laboral, entre otros, y se retoma
en el principio participacion del personal, que menciona con claridad que el lazo virtuoso

que se consiga con los colaboradores es indispensable para el logro de los objetivos.
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+ Gestion de procesos (procesos de creacion de valor, procesos soporte)

Evalla los procesos de la cadena de valor de la organizacion, que son procesos primarios
o clave que se ven reflejados en el cliente, asi como procesos de apoyo y la gestion entre
ellos. Asimismo, las normas 1SO establecen un enfoque basado en procesos y toda su
metodologia esta fundada en este principio, que consiste en ver cada proceso de manera
individual como una transformacién de elementos de entrada en resultados y luego como

un todo que se gestiona en una serie de actividades coordinadas en un perfecto engranaje.

+ Resultados (resultados de productos y servicios, del enfoque en el cliente,
financieros y de mercado, en los recursos humanos, en la eficacia

organizacional, de liderazgo y responsabilidad social)

El daltimo criterio evalta el desempefio de la organizacion y las mejoras en sus procesos
clave, satisfaccion del cliente, resultados del negocio, sustentabilidad y en general el
resultado de todas las acciones implementadas para dar marcha a los criterios antes
mencionados. Ambos conjugan herramientas utiles para evaluar el establece el principio
de mejora continua; ambos conjugan herramientas Utiles para evaluar el resultado del
sistema de gestion de la calidad para la mejora continua. (Marcelino y Ramirez, 2014,
pag. 149)

Figura 2: Criterios del Modelo Malcom Baldrige.

4. Medicion, analisis y gestion
del conocimiento.

;

2. Planeamiento 7. Resultados

| I
\ 4

3. Orientacion hacia el cliente 6. Gestion de procesos

'\’ 5. Orientacion hacia
las personas

Fuente: Criterios del modelo Baldrige.
Autores: (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 150)
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Como se puede observar, este modelo también tiene semejanzas con el modelo de
excelencia Deming; ambos coinciden en criterios como el liderazgo, enfoque en el cliente,
la direccion o el enfoque en procesos, la mejora continua, el enfoque en los recursos
humanos o la cooperacion interna; a diferencia del modelo Deming, el Baldrige incluye
la planificacion estratégica mientras que el Deming toma en cuenta la cooperacion externa

(distribuidores, alianzas y proveedores).
Luego entonces, los principios fundamentales de modelo son:

Enfoque en los resultados y en la creacion de valor.
Excelencia enfocada en el cliente.

Vision de liderazgo.

Direccion basada en hechos.

Valoracion de empleados y socios.

Aprendizaje organizacional, personal y mejora continua.
Desarrollo de las asociaciones.

Responsabilidad social.

© 0o N o ok wDNdPE

Agilidad y respuestas oportunas.
10. Planeacion a futuro.

11. Enfoque en sistemas.

Las tecnologias innovadoras en la gestion administrativa que ofrece cada modelo de
excelencia estimulan a las empresas a tener un alto rendimiento y contribuyen al
desarrollo de los paises de origen para que sean méas competitivos; las empresas que
logran obtener tal distincion son inspiracion y ejemplo para las que se encuentran en

camino de lograrlo. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 150)

El modelo Malcolm Baldrige es el modelo de excelencia que es utilizado en los Estados
Unidos, se lo emplea para la evaluacion del premio nacional de calidad. Este modelo
considera siete puntos clave, que sirven para evaluar el sistema de gestion de la calidad
con su ayuda podemos disminuir las problematicas que existen dentro de las empresas u

organizaciones, el modelo Malcolm Baldrige es muy importante en el &mbito empresarial.
8.2.8.2 Modelo de excelencia EFQM

El modelo de excelencia EFQM (figura 3), fue creado por la Fundacion Europea para la

Gestidn de la Calidad (en inglés, European Foundation for Quality Management, EFQM),
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fundada en 1988 para estimular y ayudar a la administracion de empresas en la
implementacion de principios de gestion para mejorar la competitividad de la industria
europea y disminuir la brecha de competitividad entre Europa, Estados Unidos y Japén;
dicho modelo es la base del Premio Europeo a la Calidad. (Marcelino y Ramirez, 2014,
pag. 151)

La EFQM fue fundada por los presidentes de 14 importantes compafiias europeas, que
son: AB Electrolux, British Telecommunications pie, Bull, Ciba-Geigy AG, C. Olivetti
& C. SpA, Dassault Aviation, Fiat Auto SpA, KLM, Nestlé, Philips, Renault, Robert
Bosch, Sulzer AG y Volkswagen. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 151)

A principios de la década de 1990, se entreg0 por primera vez el premio, posteriormente
se incorporaron algunos cambios y surgieron nuevas versiones para organizaciones de

servicios publicos y para PyME. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 151)

El Modelo Europeo de Excelencia Empresarial se compone de dos grupos de criterios:
los agentes y los resultados, que abarcan todas las areas del funcionamiento de la
organizacion y que al momento de ser evaluados para aspirar al Premio Europeo a la
Calidad cada uno con valor distinto; el primer grupo consta de cinco de éstos y el segundo
de cuatro; también aporta reglas de evaluacion con base en la metodologia Resultado,
Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision, afin a lo que establecen para el mismo
propdsito los modelos iberoamericanos (enfoque, desarrollo, evaluacion y revision) y
Baldrige (estrategia, despliegue y revision). (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 151)

La fuerza del modelo es la autoevaluacion de los resultados respecto al rendimiento,
clientes, personal y sociedad que se logra por medio del mantenimiento de un liderazgo
en la generacién de calidad, formular las politicas y alianzas estratégicas, gestion
adecuada de recursos y el personal, orientado a procesos clave que crean valor y que son

apreciados por el cliente. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 152)
Criterios de agentes

Los agentes son las acciones que detonan los resultados, son elementos que deben
evaluarse con un enfoque bien fundamentado dentro de un solo sistema de gestion; su
eficacia debera revisarse periédicamente con objeto de analizar y mejorar de manera

constante. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 152)
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Liderazgo: Los lideres deben definir funciones, metas, objetivos, mision, vision
y valores, implicarse en el desarrollo, implantacién y mejora del sistema de
gestion, relacionarse con los ciudadanos, socios, colaboradores y representantes
de la sociedad, motivar, apoyar y reconocer al personal e impulsar el cambio
organizacional.

Estrategias: La organizacion debe determinar, revisar y asegurar el
entendimiento de la politica y las estrategias entre el personal; éstas se desarrollan
con base en necesidades y expectativas actuales y futuras, contando con
informacion procedente de actividades relacionadas con el rendimiento y el
aprendizaje, tomando en cuenta un esquema de procesos clave y el mercado en el
que operan.

Personal: La empresa debe alinear los esfuerzos del personal con el objetivo de
la misma y aprovechar mejor el potencial humano con que cuenta por medio del
desarrollo y mantenimiento del conocimiento y de las capacidades, implicacion y
asignacion de responsabilidades, comunicacion, organizacion, recompensa,
reconocimiento y atencion para reforzar el compromiso con la organizacion.
Alianzas y recursos: La gestion de alianzas consiste en que la empresa debe
realizar cadenas de valor con fuentes externas que suministren recursos
econoémicos, financieros, equipos, materiales, tecnologia, informacion y
conocimiento e implementen estrategias para un mejor aprovechamiento de los
recursos internos para el adecuado funcionamiento del sistema de gestion,
partiendo de un equilibrio entre sus capacidades y necesidades actuales y futuras.
Procesos, productos y servicios: Es indispensable el disefio y la gestion de un
sistema con base en procesos que incluyan: mejora continua, enfoque en el cliente,
prestacion de servicios y productos para el cliente, gestion y mejora de las
relaciones con los clientes. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 152)

Criterios de resultados.

Los resultados son la evidencia de que las estrategias disefiadas e implementadas en los

aspectos anteriores dieron efectos favorables al haber alcanzado los objetivos planteados

debiendo comparar lo esperado con lo realmente obtenido y a su vez con los de otras

organizaciones.

e Resultados en clientes: Medidas de percepcion y rendimiento (indicadores).
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e Resultados en el personal: Medidas de percepcion y rendimiento
(indicadores).

¢ Rendimiento en la sociedad: Medidas de percepcién y rendimiento
(indicadores).

e Rendimiento: Resultados e indicadores clave del rendimiento final de la

organizacion.

Figura 3. Mapa de los criterios del Modelo EFQM.

RESULTADOS |
Resultados

Agentes

Resultados en
- Personal el personal
EVALUACION  [rE— Resultados en
Y REVISION Liderazgo los clientes
Alianzas y Resultados en
Recursos la sociedad

Aprendizaje, creatividad e innovacion
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Fuente: Mapa de los criterios del modelo EFQM vy sistema de retroalimentacion.
Autores: (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 153)

Este modelo tiene gran similitud con sus homénimos de Japon (Deming) y Estados
Unidos (Baldrige), y por consiguiente armoniza con la metodologia de las ISO 9000;
involucra al personal de manera superlativa, la innovacién y el aprendizaje como ventaja
competitiva, enfatiza el enfoque en el cliente y en grupos de interés, vista de mejores
resultados por medio de los agentes facilitadores que lo integran y de criterios de
resultados que lo evaltan. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 154)

EL modelo EFQM promueve la mejora de la calidad, este modelo se basa en criterios y
subcriterios que guian a las empresas a tener una cultura de excelencia en la calidad, es
muy importante porque con este modelo permite evaluar las empresas mediante
facilitadores, para obtener los resultados que necesita la empresa. Promueve una gestion
eficaz y eficiente aplicando su modelo dentro de empresas publicos o privadas.
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8.2.8.3 Modelo Iberoamericano

El dia 18 de marzo de 1998 se constituyo la Fundacion Iberoamericana para la Gestion
de la Calidad (FUNDIBEQ), organizacion sin fines de lucro que impulsa
considerablemente la generacion de valor, calidad y excelencia por medio del Modelo
Iberoamericano de Excelencia, base para el Premio Iberoamericano de la Calidad que es
entregado cada afio a partir del 2000 a organizaciones de paises miembros. (Marcelino y
Ramirez, 2014, pag. 154)

El modelo ha recibido hasta la fecha actualizaciones para mantenerse vigente y a la
vanguardia de las necesidades del mercado, el sector empresarial y la sociedad; se enfoca
en empresas de los sectores publico y privado; sin embargo, los criterios son los mismos
a pesar de que varia en ciertos enfoques debido a que se dirige a clientes diferentes, entre
otros aspectos, que lo hacen disimil. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 154)

El modelo iberoamericano compone de nueve criterios divididos en procesos
facilitadores, en donde se encuentran cinco de ellos y de resultados, integrado por cuatro
en un ambiente de innovacién y mejora continta, mismos que al ser evaluados reciben
una puntuacion diferente, tal como se describe a continuacion. (Marcelino y Ramirez,
2014, pag. 154)

Criterios de procesos facilitadores:

e Liderazgo y estilo de gestion (140 puntos): Analiza la cultura y los valores
puestos en marcha para el éxito a futuro y el compromiso de los lideres, asi como
la estructura organizacional, el sistema de gestidn basado en procesos v la eficacia
de la implementacion de politicas y estrategias de negocio.

e Politica y estrategia (100 puntos): Evalua como la organizacion determina su
politica, su misién y vision, y la comunicacién y el entendimiento en el personal
por medio de estrategias adecuadas, asi como la atencion a las necesidades de
grupos de interés.

e Desarrollo de las personas (140 puntos): Analiza como la organizacion
potencializa el capital humano con el fin de obtener eficacia y eficiencia en la
gestion con atencion y reconocimiento.

e Recursos y asociados (100 puntos): Observa cdmo la organizacion administra

sus recursos internos (materiales, capital intelectual, de informacion,
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tecnoldgicos, entre otros) y externos (alianzas, relaciones beneficiosas con
proveedores, entre otros).

e Procesos y clientes (120 puntos): Examina el enfoque en el cliente y las
estrategias de la empresa para lograr su satisfaccion y cumplir con las expectativas
de sus clientes actuales y futuros. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 154)

Criterios de evaluacion de resultados:

¢ Resultados de clientes/usuarios (110 puntos): Evalua el éxito obtenido respecto
a la satisfaccion de sus clientes una vez implementadas las estrategias.

¢ Resultado del desarrollo de las personas (90 puntos): Evolucion en respuesta
al desarrollo de los colaboradores obtenido de las acciones implementadas.

¢ Resultados de sociedad (90 puntos): Los logros obtenidos por la organizacion
como miembro de una sociedad local, nacional e internacional (segtn aplique).

¢ Resultados globales (110 puntos): Evaluacion de los logros a nivel financiero y
proyeccion en el mercado que estd obteniendo la organizacion como resultado de
las acciones implementadas, es decir, mejora continla alcanzada.

Figura 4. Modelo Iberoamericano.
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Fuente: Modelo Iberoamericano de excelencia en la Gestién.
Autores: (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 155)

El modelo Iberoamericano y el modelo europeo EFQM tienen gran similitud; ambos
manejan aaentes facilitadores y de resultados, nueve en total, cinco y cuatro
respectivamente, la Unica diferencia que se aprecia entre uno y otro es que el primer
criterio del modelo iberoamericano también incluye estilo de direccion y en el criterio
cinco también difieren, ya que el modelo EFQM menciona procesos mientras que su
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homonimo iberoamericano establece el criterio de clientes; sin embargo, en el resto de

los criterios son equivalentes. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 155)

Por la parte de retroalimentacion, ambos tienen elementos similares del sistema; el
iberoamericano establece que se requiere enfoque, desarrollo, evaluacién y revision;
mientras que el europeo trabaja con enfoque, estrategia, despliegue, evaluacién y
revision. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 155)

Premio Iberoamerican de la Calidad.

La primera convocatoria del Premio Iberoamericano de la Calidad fue en 1999; éste es
un proyecto afecto a la Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno,
coordinado por la Secretaria General Iberoamericana (SEGIB) y promovido por la
Fundacion Iberoamericana para la Gestién de la Calidad (FUNDIBEQ) con sede en
Esparia. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 155)

Pueden acceder a este premio organizaciones de paises miembros de la FUNDIBEQ como
Argentina, Brasil, Chile, Espafia, México, Venezuela, Cuba, Portugal, Perd, Nicaragua,
Andorra, Bolivia, Colombia, Costa Rica, Ecuador, El Salvador, Guatemala, Honduras,
Paraguay, Republica Dominicana, Panaméy Uruguay. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag.
155)

El galardon tiene como objetivo reconocer la excelencia de las organizaciones premiadas
a nivel internacional, estimular a las organizaciones del gremio a compararse con
organizaciones de niveles de calidad de clase mundial y ser vistas como punto de

referencia de mejora continua para otras empresas. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 156)

Las organizaciones aspirantes deben cumplir con ciertos requisitos de postulacion;
pueden ser empresas privadas, publicas o de administracion publica, de tamafio grande,
medianas o pequefias (PyMESs), en donde las medianas se categorizan de acuerdo a si
tienen entre 51 y 300 trabajadores, las pequefias entre 1 y 50, las grandes a partir de 301
y sus actividades comerciales se desarrollan preponderantemente en paises de
Iberoamerica (al menos en los ultimos cinco afos). (Marcelino y Ramirez, 2014, péag.
156)

Las candidatas a la evaluacion pueden obtener alguno de los siguientes

reconocimientos:



30

e Premio a la trayectoria excelente.
e Ganador del Premio Iberoamericano.
e Reconocimiento Plata.

e Mencion especial.

Las galardonadas consiguen diferentes beneficios y compromisos, como el de representar
con ética el premio recibido, divulgar y promover el reconocimiento, fungir como
embajadoras de la calidad y excelencia que representan, asi como mantener y mejorar el
nivel de excelencia alcanzado. Cabe destacar que el proceso del premio esta certificado
por la norma ISO 9001:2008. (Marcelino y Ramirez, 2014, pag. 156)

El modelo Iberoamericano es un modelo que promueve la excelencia de la calidad, consta
de nueve criterios; el modelo permite eliminar las falencias en los procesos que desarrolla
la empresa promueve la mejore continua de la empresa u organizacién, también facilita

la evaluacion interna y del entorno.
8.3 Definicién de servicio

Segun Publicaciones Veértice (2010), el servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera ademas del producto o del servicio basico como consecuencia del precio,
la imagen, y la reputacion del mismo. Por ejemplo: EI comprador de un Mercedes espera
cierto nimero de prestaciones: antes, durante, y después de la compra, tales como,
demostraciones, prueba del vehiculo, soluciones financieras a su medida, reparaciones
rapidas, que no haya averias, etc. Para ofrecer un buen servicio hace falta algo mas que
amabilidad y gentileza, aunque estas condiciones sean imprescindibles en la atencién al
cliente. Asi cuando un interlocutor habla por teléfono tiene que hacerlo sonriendo, y
ademaés proporcionando sin demora la informacién adecuada que oriente a la persona que
ha llamado hacia el interlocutor idéneo. Se trata de un problema de métodos y no de
simple cortesia. (pag. 4)

Segun el autor Sanchez (2011), manifestd que el servicio estd compuesto tanto por
elementos materiales como inmateriales, que van desde los géneros que se sirven hasta el
material usado para este menester, teniendo en cuenta la amabilidad de la brigada o la

decoracion del establecimiento. (pag. 16)

El servicio es considerado como un conjunto de actividades o proceso interrelacionadas

que ejecutan una entidad u organizacion empleando, medios humanos y materiales, con
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la finalidad de ponerlos a disposicion de un cliente individual o colectivo, con el &nimo

de obtener valor econémico y beneficios mutuos.
8.3.1 Tipos de servicio

A través de la OMC. Se puede encontrar la clasificacion de 12 grupos que estan muy

asociados con las tendencias del siglo XXI expuestas anteriormente, ellos son:
8.3.1.1 Servicios prestados a empresas

Servicios profesionales

o 2

Servicios de informatica y servidos ron evos

Servicios de investigacion y desarrollo

a o

Servicios de inmobiliarios

Servicios de arrendamiento

®

f. Servicios de tercerizacion de las empresas
8.3.1.2 Servicios de comunicaciones

Servicios postales

o o

Servicios de correos

Servicios de telecomunicaciones

o o

Servicios de audiovisuales
8.3.1.3 Servicios de construccion y servicios de ingenieria y conexos

a. Trabajos generales de construccion para edificios

b. Trabajos generales de construccion para ingenieria civil
8.3.1.4 Servicios de distribucion

a. Servicios de comisionista

b. Servicios comerciales por mayor
c. Servicios comerciales por menor
d. Servicios de franquias

e. Otros
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8.3.1.5 Servicios de ensefanza

® o o T

Servicio de educacion primaria
Servicio de educacién secundaria
Servicio educacion superior
Servicio de adulto NI C.P

Otros servicios de ensefianza

8.3.1.6 Servicios relacionados con el medio ambiente

o o o ®

Servicios de alcantarillado

Servicios de eliminacion de desperdicios
Servicios de saneamiento y servicios similares
Otros

8.3.1.7 Servicios financieros

a.
b.

C.

Todos los servidos de seguros y relacionados con los seguros
Servicios bancarios y otros servidos financieros

Otros servicios

8.3.1.8 Servicios sociales y de salud

o o o

Servicios de salud
Otros servicios de salud humana
Servicios sociales

Otros servicios

8.3.1.9 Servicios de turismo y servicios relacionados con los viajes

o o T o

Hoteles y restaurantes

Servicios de agencias de viajes y organizacién de de viajes en grupo
Servicios de guia de turismo

Otros

8.3.1.10 Servicio de esparciamiento, culturales y deportivas

a.

Servicio de espectaculos

b. Servicio de agencias de noticias
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c. Servicios de bibliotecas, museo, archivos y otros sertvicios culturales.
8.3.1.11 Servicio de transporte

Servicio de transpoorte maritimo

o 2

Transporte vias navegables interiores

Servicio de transporte aereo

a o

Transporte por el espacio

®

Servicio transporte ferrocarril
f. Servicio transporte por carreteras

g. Servicio transporte por tuberias (Vargas y Aldana, 2011, pag 89)

La clasificacion descrita, permite observar la diversidad de servicios que se puede ofertar
en la actualidad, en todos ellos hay oportunidad de negocio, la diferencia es que tan bueno
es el servicio que ofertamos, cual es la persepcion del cliente. Logicamente que la calidad

sera el parametro que marque la diferencia para lograr un nicho de mercado.

8.3.3 Clasificacion de servicio

Figura 5: Clasificacion de servicio.
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Fuente: Clasificacién de servicio.
Autores: (Vargas y Aldana, 2011, pag 86)

8.3.4 Caracteristicas del servicio

Otro aspecto esencial, dentro de la conceptualizacion del texto, se focaliza en las
caracteristicas del servicio, entendidas ellas como un rango distintivo medible que

permite determinar los atributos peculiares de una persona o cosa.
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El papel primordial se centra en la creacion de retos y oportunidades especiales en el
marketing. Los servicios presentan algunas caracteristicas especificas muy distintas de
las de los bienes de consumo, que van a condicionar la gestién y la calidad desde el mismo

momento del disefio, son ellas:

8.3.4.1 La Propiedad: Los clientes no adquieren la propiedad sino el uso o disponibilidad
del servido. La intangibilidad del servicio hace innecesaria una transferencia de la

titularidad del proceso de compra.

8.3.4.2 El Contacto directo: La produccion de las empresas se clasifica segun el grado
de contacto directo con el cliente, contacto que a medida que crece se compromete mas

con la zona del servicio

8.3.4.3 Participacion del cliente: En el servicio, produccion y consumo son inseparables,
de modo que el usuario forma parte de aquélla y de la prestacion. La participacion se

realiza a través de algunas funciones a saber:

e Especificacion del servicio: El cliente interno o el externo aporta informacién
para la efectividad del proceso, convirtiéndose en duefio, usuario o beneficiario
del mismo.

e Coproduccion: El cliente ayuda a la produccion del servicio, cuando participa en
la construccidn del proceso.

¢ Mantenimiento del ethos: La organizacién puede decidir la participacion del
cliente, con el objetivo de proporcionar experiencias y estimulos, de forma que el
contacto influya en el comportamiento, en la motivacién y en la productividad de
los individuos que intervienen en la prestacion del servido

e Comercializacion del servicio: La interaccion de los clientes durante la fase de
prestacion del servicio y sobre todo, la transmision oral, contribuyen a la
comercializacion del producto.

e La intangibilidad: Los servicios no tienen existencia mas que en la medida que
son producidos y consumidos. El usuario potencial no puede conocer el servido
antes de consumirlo- Esta caracteristica conlleva a un mayor nivel de nesgo
percibido por el usuario: riesgo econémico, social, moral que obliga a la
institucion a intentar reducirlo

e La inseparabilidad del proceso: El servicio se elabora, se comercializa y

consume en el mismo momento. La simultaneidad del proceso produccion-
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consumo reunen caracteristicas que pueden ser la causa de diversos problemas.
En la produccion del servido se deben integrar el factor humano y el factor técnico.

e Heterogeneidad: En el mercado todos somos diferentes. No hay dos
consumidores iguales ni dos proveedores iguales: por esta razén los servidos son
dificiles de generalizar.

e Caducidad: Como consecuencia de la intangibilidad y de la simultaneidad de la
produccion consumo, los servidos son perecederos. Los servidos no pueden
almacenarse; pueden repetirse pero no recobrarse.

e Fiabilidad Humana: Es el complemento del error humano. El problema de la
calidad del servicio es prevenir el error, corregirlo y controlarlo.

e Control de calidad: Esta caracteristica orienta a la organizacion, en la evaluacion
periddica de la capacidad de los procesos, en cuanto al dar satisfaccion a los
requerimientos y especificaciones planteados por los usuarios. Si no se ofrece
calidad, no se puede mejorar ni repetir.

e Desarrollo y perfeccionamiento del sistema: Un cliente exigente, seguro y muy
bien documentado ofrece la oportunidad de realizar un trabajo de mejor nivel.
(Vargas y Aldana, 2011, pag. 91)

El criterio de los autores, permite visualizar que las caracteristicas de los servicios son
aspectos importantes a ser tomados en cuenta para la concrecion de nuevos retos y

oportunidades, siempre y cuando satisfaga los requerimientos de los usuarios.

8.3.5 Cultura de servicio

Cabe destacar que en toda organizacion existen factores internos que generan una cultura.
Sin embargo, el origen de la cultura de servicio se debe al esfuerzo de las empresas por
orientar todos sus factores internos hacia el servicio del cliente. Para esto, la forma méas
segura de alcanzar el nivel esperado por ellos se basa en el comportamiento de los
integrantes de la organizacion, quienes sin duda tienen una gran influencia de la cultura

existente y lo proyectan al cliente. (Garcia y Arminda, 2016, pag. 393)

"El servicio al cliente es parte de la cultura de la organizacién, es como un valor y una
caracteristica primordial que logra que el cliente siempre se sienta acogido, respetado y
escuchado por cualquier miembro de la organizacion. Aunque los empleados no estan
todo el tiempo en contacto directo con los clientes, estos deben poseer la informacion

necesaria para atender las dudas de los clientes o de los comparieros que soliciten de su
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ayuda para lograr la satisfaccion del cliente”. De esta manera, cuando las organizaciones
deciden establecer una cultura de servicio deben orientar sus valores y normas al

cumplimiento de esa premisa dentro de la empresa. (Garcia y Arminda, 2016, pag. 393)

"Al hablar de cultura de servicio, se debe reflejar al interior y exterior de la organizacion,
elementos como: comunicacion asertiva, respeto a las personas y a las diferencias,
transparencia en el actuar, es decir, ambiente sano de trabajo. Sin embargo, algunas
organizaciones tienen estructura de servicio y no cultura de servicio, ya que se quedan en
la superficialidad de una buena atencidn, y no se trasciende a la vivencia y al placer de
servir". (Garcia y Arminda, 2016, pag. 393)

La cultura de servicio abarca el interior y exterior de las organizaciones, si existe cultura
de calidad en el interior de la empresa, los trabajadores sienten el impulso de producir
con calidad, solo asi el cliente percibe que es respetado en sus necesidades y expectativas;
por ende estaran deseosos de pagar por ellos.

8.3.6 Qué son los servicios privados

El sector privado es el conjunto de la actividad econémica que no esta controlada por el
estado. Mientras en el sector publico el protagonismo esta en manos del estado, en el
sector privado es la empresa el elemento fundamental. Cuando décimos que la empresa
privada es el motor de este sector, hay que tener en cuenta que no importa cuél sea el
volumen de la misma ni la forma juridica que tenga. Una empresa puede estar formada
por un individuo de manera autbnoma o por miles de trabajadores y juridicamente tiene
distintas opciones organizativas (sociedad limitada, sociedad an6nima, sociedad
colectiva, una union transitoria de empresas o UTE...). En cualquier caso, el principal
objetivo del sector privado es el beneficio econémico a través de los productos o servicios
que intenta comercializar dentro de un mercado en el cual compite con otras compaiiias.
(Navarro, 2015).

El servicio privado se da cuando una empresa de este sector satisface los intereses o
necesidades de sus clientes y las personales con el fin de obtener lucro, las dos partes

obtienen lo que desean.

8.3.7 Qué son los servicios publicos

Los servicios publicos y gubernamentales abarcan una gran diversidad de categorias
industriales y profesionales, incluidos, por ejemplo, los trabajadores de los servicios de
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telecomunicaciones y postales, los servicios de inspeccion y de campo, asi como las
actividades de tratamiento de aguas residuales reciclado, vertido controlado y residuos
peligrosos Segun la situaciébn en cada pais sectores como los servicios de
telecomunicaciones y postales pueden ser de competencia publica o privada. (LeGrande,
2012, pég. 5)

Un servicio publico es la accion, institucion o prestacion que es promovida por el estado
para garantizarla igualdad entre todos los ciudadanos, para ello, es imprescindible que
existan una serie de servicios publicos en entornos empresariales de una manera

estratégicas de la sociedad.

8.3.8 La calidad del servicio

La calidad en el servicio atafie a cada departamento y a cada individuo que hace parte de
la empresa: es un compromiso que debe ser cultivado desde el momento de la creacién
de esta y asi los clientes tendrén claro por qué y para qué adquieren nuestro producto o
servicio, con el que esperan recibir la garantia de que sus necesidades seran satisfechas
plenamente. (Prieto, 2016, pag. 31)

La principal norma de calidad se debe basar en la satisfacion del cliente y de sus

expectativas cuando demanda un servicio, que esta basada en:

e Factores que puede controlar la empresa directamente; publicidad, promociones,
relaciones publicas, la imagen corporativa, etc.

e Factores que puede controlar la empresa de forma indirecta; opiniones, encuestas
0 experiencias anteriores.

e Factores que la empresa no puede controlar: opiniones e informaciones

espontaneas de los clientes o usuarios. (Caiza, 2016, pag. 121)

La calidad de servicio envuelve integramente el entorno de una empresa, para lograr el
compromiso de todos sus miembros, de manera que los clientes se sientan garantizados

al momento de adquirir un producto o servicio.

8.3.9 Evaluacion del servicio

La evaluacion del servicio es un sistema mediante el cual una organizacion escucha a
cliente de manera periddica y permanente, para detectar fallas en la prestacion del

servicio. Esta actividad sirve para obtener informacion calificada del cliente servicio que
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recibe y el nivel de satisfaccion a sus necesidades; respalda y fomenta el proceso de
planeacion estratégica de la compafiia. Sobre la calidad expectativas, la del cual el
servicio se evalla para aumentar su calidad, para saber donde nos encontramos en
relacién con la promesa basica, para comprobar la homogeneidad de los procesos, para
identificar la fortalezas y debilidades, para saber donde podemos mejorar, para
incrementar el conocimiento de los usuarios y para cuantificar los avances logrados en el

programa de servicio al cliente. (Prieto, 2014, pag. 116)

La experiencia en asesoria y consultoria en empresas de servicios nos ha llevado a
proponer la siguiente tabla como guia para la evaluacion del servicio. Es muy probable
que usted tenga otra; lo importante es sustentarla con base en los momentos de verdad

identificados en su cadena de atencion al cliente. (Ibidem, 2014, pag. 116)

Tabla 2: Parametros de calidad en el servicio.

Indice% Servicio Cliente

100 Excelente Muy satisfecho
90 Bueno Satisfecho

80 Aceptable Indiferente

70 Regular Insatisfecho

60 Malo Muy Insatisfecho
50 Muy malo Defraudado

Fuente: Evaluacién del servicio.
Autor: (Prieto, 2014, pag. 116)

Evaluacion del servicio todo lo que es realizable es evaluable. Como una afirmacion
personal, aquello que no sea sensible de ser evaluado definitivamente es inGtil, porque la
evaluacion es el mejor aliado que permite y fomenta el mejoramiento continuo para asi
ser mas competitivo. Se definira que la evaluacion del servicio es el producto resultante

de la relacion entre quien presta el servicio y quien lo recibe. (Diago, 2012, pag. 33)

Es el momento en el cual el cliente evalGa de acuerdo con su criterio y expectativas su
nivel de satisfaccion. Siempre debe existir un elemento o una herramienta que arroje
sistematica y permanentemente variables de analisis que permitan visualizar como se
desarrollan los acontecimientos y cudl es la calificacion de satisfaccion por parte de
aquellos que reciben el servicio al cliente. (Ibidem, 2012, pag. 33)

La evaluacion del servicio es un insumo que permite obtener informacion calificada sobre
la satisfaccion del cliente y sus expectativas; su procesamiento y analisis permitirad tomar

correctivos que mejoren la calidad.
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8.3.10 Ciclo del servicio

El ciclo del servicio empieza en el primer punto de contacto entre el cliente y la
organizacion. Puede ser el instante en el que el cliente ve el anuncio, recibe una llamada
de su vendedor o inicia una encuesta telefonica; puede ser cualquier otro acontecimiento
dentro del negocio y que termina temporalmente, cuando el cliente considera que el
servicio estd completo y se reinicia cuando este decide volver por mas. Para descubrir los
momentos criticos de verdad en el trato con los clientes, haga un diagrama de su ciclo
particular de servicio; divida el ciclo en episodios o mas pequefios posible, que tengan
sentido conceptual. Luego empiece a sefialar los diferentes momentos de verdad
atravesando el ciclo completamente. (Prieto, 2014, pag. 40)

El ciclo del servicio es la base mas adecuada para evaluar la calidad del servicio ofrecido
y prestado. Con base en esta informacion se deben construir una serie de herramientas y
el mecanismo a través del cual se desarrollan dichas herramientas y determinar qué se
desea auditar. (Diago, 2012, pag.34)

El ciclo de servicio es el conjunto de acciones que el cliente se ve obligado a efectuar
para adquir un bien o servicio, este proceso es la base para evaluar en nivel de calidad.

8.4 Definicion de satisfaccion

La satisfaccion es un estado de animo resultante de la comparacion entre las expectativas

del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. (Cosso, 2008, pag. 77)

El producto o servicio tendrd la suficiente calidad cuando satisfaga o supere las

expectativas de los clientes.( Diaz, 2014, pag. 61)

La sastifacion es el resultado del servicio percibido se refiere al nivel de conformidad de

la persona cuando realiza una compra o utiliza un servicio.
8.4.1 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion se relaciona de manera estrecha con la actuacion de consumo y en cierto
sentido, procede de ella. Después de la compra de un articulo, servicio o evento, el cliente
evaluara de alguna manera su desempefio, a menos que carezca por completo de
capacidad de critica. En el marketing tradicional, esto es lo que determina la presencia o
ausencia de satisfaccion del cliente. (Ortis, et al, 2014, pag. 26)
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La satisfaccion del cliente es la evaluacion que hace el cliente respecto a un servicio y
que depende de que el servicio responda a sus necesidades y expectativas. De lo contrario,

el cliente quedara insatisfecho. (Tarodo, 2014, pag. 172)

La satisfaccion del cliente es la evaluacion del bien adquirido o servicio recibido; es de
gran importancia en las empresas para determinar el nivel de calidad en el que se

desenvuelve.
8.4.2 Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Segun Guardefio (2012), establece que existen diversos beneficios que todas las empresas
pueden obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos se resumen en tres grandes
beneficios, que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la satisfaccion
del cliente. (pag. 72)

8.4.2.1 Primer beneficio

El cliente satisfecho, generalmente, vuelve a comprar. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio su lealtad y la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales
en el futuro.

8.4.2.2 Segundo beneficio

El cliente satisfecho es aquel que comunica a otros sus experiencias positivas con un
producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita

que el cliente satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos.
8.4.2.3 Tercer beneficio

El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio un determinado lugar en el mercado. Por tanto, toda empresa que logre la
satisfaccion de sus clientes obtendra como beneficios:

e La lealtad del cliente.
e Una difusion gratuita.

e Una determinada participacion en el mercado.
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8.4.3 Los niveles de satisfaccion

Tras realizar la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes experimentan

tres niveles de satisfaccion:
8.4.3.1 Insatisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del

cliente.
8.4.3.2 Satisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con las expectativas

del cliente.
8.4.3.3 Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.
Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, ya que un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor
de forma inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendré leal, pero sélo hasta
que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor. En cambio, el cliente
complacido serd leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que

supera a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

Por este motivo, las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes prometiendo
solo lo que pueden entregar, y entregando después mas de lo que prometieron. (Ibidem,
2012, pag. 74)

8.4.4 Expectativas del cliente

Las expectativas del cliente son el nivel del servicio que éste espera recibir; este nivel de
expectativas es diferente para cada cliente. Existen tres niveles de expectativas.

e Expectativas ideales. Se satisfacen y se logran superando las necesidades y
expectativas en todos los sentidos de los clientes, es considera de excelencia.

e Expectativas de lo que deberia ser. Es la consideracion de los clientes de lo que
deberian recibir en el servicio, es considerado un nivel méas alto de lo que los

clientes esperan recibir.
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o Expectativas esperadas. Es la relacion de la informacion que el cliente tiene y el
nivel de la expectativa que espera recibir, se considera un nivel basico de
expectativa, y se califica como deficiencia en el servicio cuando el cliente

encuentra un nivel por debajo. (Garcia, 2016, pag. 113)

8.4.5 Percepciones del cliente

La percepcion del cliente es el nivel de servicio que el cliente califica de forma subjetiva

acerca de su experiencia recibida del servicio.

El cliente percibe los servicios en funcion de lo que para él es calidad y la medida en el
que queda satisfecho. En general los clientes de acuerdo a Druker (1990), utilizan cinco
dimensiones para evaluar el desempefio de una organizacion en funcion a la satisfaccion

resultante estas son:

Fiabilidad: Es la manera confiable, segura y cuidadosa en que la empresa ofrece sus
servicios. Dentro de este concepto se encuentran todos aquellos factores como la

capacidad y el conocimiento profesional de la organizacion.

Seguridad: Esta palabra incluye la credibilidad que brinda la organizacion al cliente en
el sentido de que su problema seré resultd de la mejor manera abarcando aspectos de
honestidad y confiabilidad.

Capacidad de respuesta. La actitud que tiene la organizacion prestadora del servicio

para ayudar a los clientes y realizarlo de manera réapida.

Intangibilidad: Los servicios no pueden ser inventariados; si no es utilizada la capacidad

de produccion de servicio, se pierde.

Interaccidon humana. Es la relacion resultante entre la organizacion y el cliente; aunque
el servicio es realizado por los empleados de la organizacion, el cliente es participe

indirecto en el proceso. (Garcia, 2016, pag. 114)

8.5 Definicion de cliente.

Un cliente es toda persona que tiene una necesidad latente o sentida, que busca un
producto o servicio con ciertos requisitos y condiciones para poder satisfacerla
totalmente. (Prieto, 2014, pag. 26)
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Segun Ortis et al., (2014) menciona que el cliente es un aspecto relevante para las
organizaciones; de no ser asi, no tendria una razon de ser para los negocios, por tanto,
conocer a fondo las cada vez mas sofisticadas y especializadas necesidades y deseos del
consumidor, asi como encontrar la mejor manera de satisfacerlas con estrategias
adecuadas en una época de mercados cambiantes, es un asunto primordial de la
supervivencia y prosperidad de las organizaciones. (pag. 26)

El cliente es una persona natural o juridica que a cambio de un pago recibe un servicio,
en la actualidad existen clientes constantes que acceden al servicio de forma persistente

o casual, la fidelidad depende de la atencion que le brindemos.
8.5.1 Importancia del cliente

El cliente es importante porque es el punto de apoyo y el mayor activo en el que descansa
toda la estructura de una empresa. Los clientes tienen motivos racionales, entendidos
como aquellas razones légicas que determinan la accion de compra y que estan
relacionadas con el producto y el servicio que reciben y pueden ser: precio, calidad,

durabilidad, servicio, valorizacidn, garantia, etc. (Prieto, 2014, pag. 26)

Segln Vargas y Aldana (2014), menciona que el cliente es el nucleo de la gestion. Se
define como todo ser humano que espera que la organizacion o las personas que la
componen den solucién o respuesta a algun tipo de necesidad o inquietud y que busca un
servicio o producto que se ajuste a sus deseos y expectativas. (pag. 114)

El cliente es el nucleo y mayor activo para que toda organizacion funcione, es la razon

de ser de las empresas, es el receptor de los productos o servicios ofrecidos.
8.5.2 Clases de clientes

La gente de hoy en dia examina con mayor detenimiento la atencion que le brindan las
empresas de su localidad, y es aqui precisamente donde tiene importancia el concepto de
servicio. La razon es muy sencilla: los clientes no buscan tanto el producto como tal, el
cual debe tener calidad para estar en el mercado, sino los beneficios que pueden encontrar
a través de él. (Prieto, 2014, péag. 59)

Prieto 2006, menciona que el cliente interno es toda persona o grupo de personas que

recibe un producto o servicio de otra persona o grupo de personas de la misma
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organizacion, en el camino hacia la calidad en el servicio al cliente externo” (Ibidem.

2014, pag. 59)

Prieto 2006, menciona que el cliente externo llamado también cliente final, “es toda
persona ajena a la organizacion con necesidades reales o creadas, con capacidad de pago
y autoridad de compra a quien buscamos satisfacer totalmente sus necesidades y

expectativas en relacion con una propuesta basica ofrecida” (Ibidem, 2014, pag. 60)
8.5.3 Caracteristicas de clientes
Tipologias de los clientes més habituales:

8.5.3.1 Cliente dificultoso: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser exigente y
dificil ya que nunca queda satisfecho y siempre esta protestando. Ademas, se cree gque
siempre tiene la razon, nadie debe contradecirle y su caracter, en ocasiones, suele ser

dominador, agresivo y prepotente.

Para tratar a este tipo de cliente, debemos tener mucha paciencia y mantener la calma, no
cayendo en sus provocaciones y evitando discutir con él. A este tipo de cliente hay que
ofrecerle un servicio de calidad excelente, evitando que proteste.

8.5.3.2 Cliente complaciente: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser amable,

simpatico, cortés y, a veces, hablador.

Para tratar con este tipo de clientes debemos ser amables y amigables con él, pero
manteniendo continuamente cierta distancia para no darle demasiada confianza. Debemos
intentar seguirlo en su conversacion y en sus bromas, pero interrumpirlo cortésmente

cuando el didlogo se haya prolongado demasiado.

8.5.3.3 Cliente retraido: Es un tipo de cliente que se caracteriza por ser timido,
introvertido, callado, inseguro e indeciso. Suele tener problemas para decidir su compra,
por lo que hay que dejarle tiempo para que se decida por un producto, por lo que no hay
que ni interrumpirle ni presionarle. Ademas, suele tener problemas de comunicacion, por
lo que debemos inspirarle confianza y hacerle las preguntas indicadas que lo ayuden a
comunicarse mejor. Este tipo de clientes es facil de convencerlos para que compre un
determinado producto, pero si éste no le satisface puede que lo llegue a comprar y no

vuelva a visitarnos mas.
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8.5.3.4 Cliente inquieto: Es un tipo de cliente que se caracteriza porque es impaciente,
siempre tiene prisa y rapidamente quiere entrar al negocio, comprar y salir lo méas pronto
posible. Ademas, este tipo de clientes quieren una atencion rapida, sin importar que haya
otros clientes que hayan llegado antes que é€l, por lo que se pone nervioso cuando le hacen
esperar. Para tratar a este tipo de clientes, debemos hacerle creer que hemos comprendido
que tiene prisa y procurar atenderlo lo antes posible. (Tarodo, 2014, pag. 165)

8.6 Qué son las tricimotos o mototaxi

Las mototaxis son vehiculos de tres ruedas que permiten la movilidad de pasajeros como
medio de transporte publico, su funcionamiento es similar al funcionamiento de taxis,
diferencidndose por la tarifa, la misma que es considerablemente menor. Su capacidad es
de tres pasajeros, sin embargo, se ha podido observar que constantemente este limite no
es respetado (Chamorro, 2010).

El mototaxismo es un modo de transporte publico de pasajeros adoptado a nivel mundial,
su surgimiento se liga a la necesidad de acceder a sectores donde por razones topograficas,
condiciones de las vias de acceso o por la falta de demanda de usuarios, el transporte
publico no accede, sin embargo, su funcionamiento ha sido considerado como una
problematica social, y asociado a un alto riesgo tanto para los conductores como para los
usuarios por las condiciones que actualmente representa su servicio (Castillo, et al.,
2013).

Chamorro (2010), sugiere la prohibicién de este tipo de transporte publico de pasajeros
por la alta probabilidad de ocurrencia de accidentes de trénsito, su alta velocidad de

recorrido y la fragilidad fisica de sus vehiculos.

El comportamiento de este modo de transporte en seis ciudades latinoamericanas donde
la presencia de este modo de transporte es importante y denotan como causas del
surgimiento a la facil accesibilidad a la compra y mantenimiento de este tipo de vehiculo,
han encontrado que en su mayoria los propietarios pertenecen a un nivel socioeconémico
bajo; la tarifa es similar a la tarifa del sistema de transporte publico de buses. Sin embargo,
el ahorro en tiempo es considerable pues por sus caracteristicas fisicas pueden realizar
maniobras que les permiten evitar los congestionamientos al mantener mayores
velocidades en sus recorridos, comparado a las velocidades de los buses, no obstante,

también recalcan la vulnerabilidad tanto de choferes como de usuarios a los accidentes de
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trénsito, a la inseguridad, pues a diario enfrentan asaltos y a enfermedades sobre todo por

la contaminacion del aire y el hollin. (Hagen et al., 2016)

Las tricimotos 0 mototaxis son vehiculos de tres ruedas adaptado a nivel mundial; son
disefiados para brindar el servicio a las ciudadanias este tipo de transporte permite
movilizar de un lugar a otro y a un bajo costo, satisfaciendo las necesidades de los

usuarios con la prestacién de sus servicios.

8.6.1 Normativa para el sistema de transporte de pasajeros de Mototaxis

La Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial es el ente encargado de asumir las competencias de La Ley Organica de
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (LOTTTSV), la misma que persigue
organizar, planificar, fomentar, regularizar, modernizar y controlar el Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se
trasladen de un lugar a otro en el Estado Ecuatoriano, contribuyendo al desarrollo socio-
economico del pais. La LOTTTSV clasifica dentro del servicio de transporte comercial a
las Tricimotos, mototaxis y triciclos motorizados, y determina en forma excepcional para
las mismas que podran prestar servicio comercial en lugares donde sea segura y posible
su prestacion, sin afectar el transporte publico o comercial, siempre y cuando se sujeten
a las restricciones de circulacion determinadas por los Gobiernos Auténomos
Descentralizados y a las condiciones técnicas determinadas en esta ley, es por ello que
este modo de transporte conforman el servicio alternativo excepcional de transporte de

pasajeros.

Para obtener los permisos de funcionamiento de una Compafiia de Mototaxi para
servicio publico de pasajeros urbano, se requiere los siguientes requisitos:

e La asignacién de cupos por parte de la Agencia Nacional de Transito a la
compafiia de Mototaxis.

e EIl informe de coordinacion con los Gobiernos Auténomos Descentralizados
involucrados, para determinar por operadora las vias de circulacion y los sitios de
estacionamiento.

e Legalizacion de la compafila de buses emitida por la Superintendencia de
Compaiiias.

e La Concesion de Permiso de operacion por parte de la ANT a la compafiia de

Mototaxis.
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En la concesion de Permiso de Operacion de la Compaiia de Mototaxi, se definen

los siguientes parametros de funcionalidad:

e Operan bajo la modalidad de transporte comercial en tricimotos.

e El servicio consiste en el traslado de terceras personas mediante la peticion del
servicio, siendo el recorrido autorizado el solicitado por el cliente y dentro de los
limites establecidos por la ANT.

e Los accionistas o choferes de los vehiculos de transporte deberan contar con

licencia tipo A o0 Al.

Se define la cantidad de accionistas y vehiculos calificados que conforman la

comparfiia con permiso de operacion, donde se detallan algunos datos:

e Accionista: Nombres y apellidos, cédula;

e Vehiculo: Placa, Motor, chasis, marca, modelo, afo

Se definen las zonas de servicio y paradas donde las mototaxis podran operar,

asimismo se detallan las zonas restringidas por donde se prohibe su circulacion:

e Lavida util de las unidades es de 5 afios.

e La ANT y la Comision de Transito del ecuador tendran facultad de negar la
renovacion del permiso de operacion o modificar las zonas de estacionamiento.

e Y operacion o circulacion en funcion del servicio de transporte publico colectivo
de buses.

e La vigencia del permiso de funcionamiento es de 10 afios.

Las unidades que forman parte de la compafiia de mototaxis deberdn someterse a La
Revision Técnica de Vehiculos (RTV), la misma cuya finalidad es garantizar las
condiciones minimas de seguridad de los vehiculos basadas en los criterios de disefio y
fabricacion de los mismos. Ademas, permite comprobar que cumplan con la normativa
técnica y que mantengan un nivel de emisiones contaminantes que no supere los limites

maximos establecidos en la normativa INEN vigente.
8.6.2 Reglamento de Ley De Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial
8.6.2.1. Transporte Intracantonal

a. Transporte Escolar e Institucional: Furgonetas, microbuses, mini buses y buses
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b. Taxis:

e Convencional: Automavil de 5 pasajeros, incluido el conductor.

e Ejecutivo: Automovil de hasta 5 pasajeros, incluido el conductor.

c. Servicio alternativo excepcional: Tricimotos, mototaxis, triciclos motorizados
(vehiculos de tres ruedas).

d. Carga liviana: Vehiculos tipo camioneta de cabina sencilla con capacidad de
carga de hasta 3.5 toneladas.

e. Carga pesada: Vehiculos y sus unidades de carga, con capacidad de carga de méas
de 3.5 toneladas.

f. Fronterizo: el mismo que se regulara por los acuerdos internacionales vigentes.
8.6.2.2. Transporte Intraprovincial.-

a. Transporte escolar e institucional: Furgonetas, microbuses, mini buses y buses.

b. Turismo: Vehiculos todo terreno livianos, furgonetas, microbuses, mini buses y
buses.

c. Carga liviana: Vehiculos con capacidad de carga de hasta 3.5 toneladas.

d. Transporte mixto: Vehiculos con capacidad de carga de hasta 1.2 toneladas y
hasta 5 pasajeros incluido el conductor.

e. Carga pesada: Vehiculos y sus unidades de carga con capacidad de carga de mas
de 3.5 toneladas.

8.6.2.3. Transporte Intrarregional e Interprovincial.-

a. Turismo: Vehiculos todo terreno livianos, furgonetas, mini buses y buses.

b. Carga pesada: Vehiculos de carga con peso bruto vehicular superior a 3.5
toneladas, y unidades de carga.

c. Pasajeros: Buses. (Asamblea Nacional Constituyente, 2012, pag. 17)

8.6.2.1 Las categorias y tipos de licencias

Art. 132.- Las licencias para conducir seran de las siguientes categorias: No

profesionales, Profesionales y Especiales:

e No profesionales:
a. Tipo A: Para conduccién de vehiculos motorizados como: ciclomotores,

motocicletas, tricar, cuadrones.
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b. Tipo B: Para automoviles y camionetas con acoplados de hasta 1,75 toneladas de
carga Util o casas rodantes. Excepcionalmente, los automdviles y camionetas con
acoplados de hasta 1.75 toneladas de carga util de propiedad del Estado, podran
ser conducidos por los funcionarios y servidores publicos que posean licencia tipo
B en las circunstancias y cumpliendo con los requisitos determinados en la
normativa aplicable expedida por la contraloria General del Estado.

c. Tipo F: Para automotores especiales adaptados de acuerdo a discapacidad.

e Profesionales:

a. Tipo C1: Para vehiculos policiales, ambulancias militares, municipales, y en
general todo vehiculo del Estado ecuatoriano de emergencia y control de
seguridad.

b. Tipo C: Para taxis convencionales, ejecutivos, camionetas livianas o mixta hasta
3.500 kg, hasta 8 pasajeros; vehiculos de transporte de pasajeros de no mas de 25
asientos y los comprendidos en el tipo B.

c. Tipo D1: Para escolares- institucional y turismo, hasta 45 pasajeros.

d. Tipo D: Para servicio de pasajeros (intracantonales, interprovinciales, intra-
provinciales, intrarregionales y por cuenta propia); y para vehiculos del Estado
ecuatoriano comprendidos en el tipo B y no considerados en el tipo C1.

e. Tipo E1: Para ferrocarriles, auto ferros, motobombas, trolebuses, para transportar
mercancias o substancias peligrosas y otros vehiculos especiales.

f. Tipo E: Para camiones pesados y extra pesados con o sin remolque de mas de 3,5
toneladas, trailer, volquetas, tanqueros, plataformas publicas, cuenta propia, otros
camiones Yy estatales con estas caracteristicas.

g. Tipo G: Para maquinaria agricola, maquinaria pesada, equipos camineros
(tractores, moto niveladoras, retroexcavadoras, montacargas, palas mecanicas y
otros).

h. Tipo Al: Para conducir mototaxis o tricimotos de servicio comercial, y los del
tipo A.

Las licencias comprendidas en la categoria profesional habilitan también conducir los

vehiculos especificados en el tipo B.

Las licencias de conducir profesionales tipo C1, C, D1, DE1 y E, autorizan ademas la

conduccion de los vehiculos previstos para la licencia de conducir no profesional tipo B.
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Art. 133.- Las personas con discapacidades obtendran su certificado y licencia de
conductor, previa la aprobacion de un examen médico realizado por el CONADIS, y
examen de conduccion que determine que su incapacidad fisica es subsanable mediante
aditamentos colocados en su automotor y/o con prétesis adheridas a su cuerpo, y con las
restricciones que se sefialaran en su licencia. Tendran sitios de estacionamiento

preferente, identificados con la sefial de transito correspondiente.

La Agencia Nacional de Transito tiene la facultad de verificar la capacidad fisica de la
persona y/o el vehiculo adaptado a su conduccion, a fin de constatar su capacidad para

conducir.

Art. 134.- Las Escuelas de Conductores Profesionales, los Institutos Técnicos de
Educacion Superior, las Universidades y las Escuelas Politécnicas autorizados por el
Directorio de la Agencia Nacional de Trénsito, estan facultados para la capacitacion de
los conductores que deseen obtener la licencia tipo Al, C1, C, D1, D, E1y E. EI SECAP
y FEDESOMEC estan facultados para la capacitacion de los conductores que deseen
obtener la licencia tipo G, de acuerdo a su facultad legalmente reconocida.

FEDESOMEC obligatoriamente coordinara con las asociaciones provinciales de
operadores y mecanicos de equipo caminero, legalmente constituidas, asociadas o no; la
capacitacion de conductores de equipo caminero. (Asamblea Nacional Constituyente,
2012, pag. 31)

9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

¢ Cual es el nivel de calidad en el servicio que prestan las compafias de tricimotos

del cantén La Mana?

Mediante la investigacion de campo se determino que el nivel de calidad de servicio que
prestan las compafiias de tricimotos es pésimo, debido a que no estan capacitados en
brindar una buena atencion a los clientes, la falta de pericia, trato inadecuado.
Generalmente esto se debe a que no existe el liderazgo adecuado y una buena

organizacion de las compafiias.



51

¢Cual es el grado de satisfaccion del cliente al utilizar el servicio que prestan las

companiias?

Analizada las encuestas dirigidas a los clientes que usan este medio de transporte se
demostr6 la inconformidad en cuanto al servicio, ya que no es el adecuado en cuanto la
empatia, la mala atencion, la inseguridad y el uso inadecuado de las unidades estos
factores disminuyen la satisfaccion del cliente.

¢ Como mejorar la calidad del servicio que prestan las compafiias de tricimotos a sus

clientes?

Dando capacitaciones, charlas, talleres de aprendizaje mediante el buen trato y de
mantenimiento de las unidades, a todo el personal que labora dentro de las compafiias de
tricimotos; porque los clientes no buscan solo el servicio; como tal se debe tener calidad
para estar en el mercado, si brindamos un buen servicio los clientes o usuarios quedan
satisfechos totalmente sobre sus necesidades y expectativas en relacién con una propuesta

basica ofrecida.

10. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
10.1. Método de investigacion

10.1.1. Método analitico sintético

Estudia los hecho partiendo de la descomposicién del objeto de estudio en cada una de
sus partes para estudiarlas en forma individual y luego se integran dichas partes para
estudiarlas de manera holistica e integral. (Falcon, 2013)

Mediante el método analitico-sintético nos permitié determinar de manera mas eficiente
cuales son las causas que influyen sobre la calidad de servicio que brindan las compafias de
tricimotos a la ciudadania del canton La Mana. Y conocer el grado de satisfaccion de los
clientes. Observando que existe inconformidad en los clientes, el siguiente paso fue
implementar un modelo de calidad que mejore el servicio y eleve el nivel de satisfaccion de

los usuarios.
10.1.2. Método deductivo

Mediante la utilizacion del método deductivo, nos permitié conocer las definiciones,

importancia y las normas existentes, aplicables a la calidad del servicio y al nivel de
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satisfaccion del cliente. Este método nos ayudara a deducir las causas que originan el
deficiente servicio ofrecido por las compafiias de tricimotos y como dar solucién al

problemas.
10.2. Tipos de investigacion

10.2.1 Investigacion aplicada

Para ejecutar esta investigacion se levanto informacion basada en la recoleccion de datos,
los cuales nos permitid; medir, evaluar la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion
del cliente. Para obtener los puntos de vista de todos los involucrados, como son: los
socios, conductores, directivos y los usuarios se recopilo informacién reales mediante la

aplicacion de las encuestas.

10.2.2 Investigacion bibliografica

Para la elaboracién del proyecto se ejecuté informacion mediante analisis del material
bibliogréfico existente, es un insumo muy importante que da luces sobre los conceptos
béasicos en los cuales se enfoco en la investigacion, ademas permitio realizar el desarrollo
del marco tedrico donde se definen las principales caracteristicas de la calidad de servicios
y satisfaccion de los clientes, las cuales han sido estandarizadas a nivel internacional. La
informacion bibliografica tambien nos permitié conocer a fondo los modelos que son

reconocidos por las sociedades altamente comprometidas con la calidad.

10.2.3 Investigacion de campo

La investigacion de campo se enfoco en la aplicacién de encuestas a los socios,
conductores y clientes de las compafiias de tricimotos, focus group y reuniones de trabajo

con los involucrados para definir de manera objetiva la problematica existente.

10.2.4 Investigacion diagndstica

Una vez obtenidos los datos y tabuladas las encuestas, el siguiente paso fue formular el
diagndstico sobre la situacion del servicio que ofrecian las compafiias de tricimotos y el

nivel de satisfaccion de los usuarios, del cual se supo dar alternativas de solucion.

10.2.5 Investigacion formativa

La investigacion fue de tipo formativa, porque ejecutamos como requisito previo a la

obtencion de nuestro titulo académico; ademas es de suma importancia, porque llegamos
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a dar solucion a cada problematica cotidiana que se viene acrecentando con el pasar del
tiempo en nuestro cantén, debido al crecimiento demografico sostenido el servicio que
prestan las tricimotos se ha vuelto deficiente, ya sea por los problemas de trafico
desordenado, la mala calidad de las vias o porque no existen cultura de calidad en el
servicio dentro de las compafiias de tricimotos. Para que la investigacién cumpla con el
proposito planteado, fue orientada y guiada por un docente tutor, de manera cientifica,
técnica y metodologica, donde nos sirve como fuente de consulta para posteriores

investigaciones.
10.3. Nivel de la investigacién
10.3.1 Exploratorio

Se ejecutd una investigacion exploratoria con el propoésito de implantar las principales
causas que inciden en calidad del servicio que prestan las compafiias de tricimotos en el

cantén La Mana a través de la indagacion y recoleccion de datos.

10.3.2 Descriptivo
Para la realizacion del presente proyecto se utilizd la investigacion descriptiva con el fin

de evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en relacién al servicio que
brindan las compafiias de tricimotos del canton La Mana y se procedio a la recoleccion

de informacion procedente de las fuentes primarias y secundarias.

10.3.3 Correlacional

Mediante la investigacion correlacional se diagnostico las variables de calidad en el
servicio con la satisfaccion de los cliente en las compafiias de tricimotos del canton La
Mané. Con la recopilacion de informacion bibliogréfica y los datos reales obtenidos con
la aplicacion de las encuestas.

10.4. Técnicas de investigacion
10.4.1. La encuesta

Con laaplicacién de las encuestas dirigidas a los directivos, socios y usuarios nos permitio
obtener informacién directa de los involucrados en la problematica, este insumo facilito

el diagndstico y la posterior formulacion del modelo de calidad.
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10.5. Instrumentos

10.5.1. Cuestionario

Para la elaboracion de las encuestas dirigidas a los directivos, socios Yy usuarios, sobre el
servicio que ofrecen las comparfiias de tricimotos del cantdn La Mana se disefid
cuestionarios de preguntas abiertas, (opiniones que tiene el cliente sobre el servicio que
reciben) y cerradas, (Si 0 No) ( Muy buena, Buena, Regular y Mala) enfocadas en la
calidad del servicio, actitud de los conductores que prestan el servicio y el nivel de
satisfaccion de los usuarios.

10.6. Poblacién y muestra
10.6.1. Poblacion de directivos de las companiias de tricimotos del Cantén La Mané

El universo de la investigacion abarco una totalidad de 45 directivos de las compafiias de
tricimotos existentes en el canton La Manéa acorde a los datos extraidos de cada una de

las compariias de tricimotos en el cual se dara a conocer en la siguiente tabla.

Tabla 3: Directivos de las compafiias de tricimotos.

Detalle Cantidad
Compaiiia de tricimoto 19 de mayo S.A (Rojas) 15
Compaiiia de tricimoto Country Pac (Azules) 9

Compaiiia de tricimoto

MOTOTAXQUILOTOA.S.A (Amarillas) 8
Compaiiia de tricimoto Comtri La Mana (Verdes) 13
Total 45

Elaborado por: Las autoras

10.6.2. Determinacién de la cantidad de socios de la compafia de tricimotos del

cantén La Mana

Tabla 4: Poblacién de los socios de las compafiias de tricimotos.

Detalle Cantidad
Compaiiia de tricimoto 19 de mayo S.A (Rojas) 83
Compaiiia de tricimoto Country Pac (Azules) 22
Compa_tﬁl'a de tricimoto MOTOTAXQUILOTOA.S.A 30
(Amarillas)
Compaiiia de tricimoto Comtri La Mana (Verdes) 67
Total 202

Elaborado por: Las autoras
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10.6.3. Determinacion de la poblacion de los clientes de las compafiias de tricimotos.

Para determinar la cantidad de los clientes de las compafiias de tricimotos donde se recolect6
los datos las proyecciones del ultimo Censo del INEC 2010, se tom6 como referencia el afio
2018 donde existe un total de 54.104 habitantes, el cual se consideré dividirlo para 5

(promedio de integrantes de familia), teniendo como resultado 10.821 familias a investigarse.

Célculo de la muestra para la aplicacion de las encuestas dirigidas a la poblacién del
cantén La Mana.

Se considero dividirlo para 5 que es numero promedio de integrantes de las familias dentro
del cantdn teniendo como resultado 10.821 habitantes donde se considerara para efectos de
la encuesta dirigidas a los clientes. Obteniendo como resultado 369 familias a quienes se

encuesto.

Formula:

B N
T (E)2(N-1)+1

n

Datos:

n = Tamafo de la muestra =?

N = Poblacion a investigarse = 10.821

E = indice de error maximo admisible = 0.05

Desarrollo:

B N
T (E)2(N-1)+1

n

_ 10.821
~(0.05)2(10.821—1) + 1

n

- 10.821
™ =10,0025)(10.820) + 1

=369,0337602

n = 369 Familias (clientes)
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

11.1. Resultados de las encuestas efectuadas a los socios y conductores de las tricimotos
del canton La Mana.

Pregunta 1. ;/Su nivel de educacion es?

Tabla 5: Nivel de educacidn de los socios y conductores.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Educacion basica 71 35%
Bachillerato 99 49%
Superior 32 16%
Posgrado 0 0%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 1: Nivel de educacion de los socios y conductores.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Acorde a los datos recopilados de las encuestas aplicadas a los socios y conductores de
las compariias de tricimotos del 100%; el 35% tiene educacion bésica, el 49% son

bachilleres, el 16% tienen estudios superiores y el 0% no ha obtenido un posgrado.
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Pregunta 2. ¢ Cuenta usted con la credencial de conduccion, dispuesta por la ley para
conducir una tricimoto?

Tabla 6: Posee la credencial de conduccion, para conducir una tricimoto.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
sl 202 100%

NO 0 0%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 2: Posee la credencial de conduccion, para conducir una tricimoto.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del canton La Manéa de los 202 encuestados el 100% manifestaron que si

poseen la credencial de conduccion dispuesta por la ley.
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Pregunta 3. ¢ Tiene conocimiento sobre la calidad en el servicio que presta usted a
Ssus usuarios?

Tabla 7: Nivel de conocimiento sobre la calidad del servicio.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 61 30%
NO 141 100%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 3: Nivel de conocimiento sobre la calidad del servicio.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del canton La Mana de los 202 encuestados el 100% manifestaron que el 30%
si tienen conocimiento sobre la calidad en el servicio que prestan a los usuarios y el 70%

dijeron que no.
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Pregunta 4. Conoce usted la mision y la vision de la compaiiia.

Tabla 8: Nivel de conocimiento sobre la misién y vision de la compafiia.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 51 25%
NO 151 75%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 4: Nivel de conocimiento sobre la mision y visién de la compafiia.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del cantén La Mané de los 202 encuestados el 25% manifestaron que si
conocen la mision y vision de la compafiia y el 75% dijeron que no conocen.
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Pregunta 5. ;Considera usted que la imagen corporativa de su compafiia de
tricimoto en los clientes es?

Tabla 9: Conocimiento sobre la imagen corporativa de la compafiia.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 110 54%
Buena 92 46%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 5: Conocimiento sobre la imagen corporativa de la compafiia.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del canton La Mana de los 202 encuestados el 54% manifestaron que la imagen
corporativa de las compariias de tricimotos es muy buena, el 46% es buena y 0% no
manifestaron nada.



61

Pregunta 6. ¢ La actitud con la que usted brinda el servicio a sus clientes es?

Tabla 10: Actitud de servicio al cliente.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 110 54%
Buena 92 46%
Regular 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 6: Actitud de servicio al cliente.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del cantdén La Mana de los 202 encuestados el 54% manifestaron que la actitud
con la brindan el servicio a sus clientes es muy buena, el 46% es buena y 0% no

manifestaron nada.
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Pregunta 7. ;La compafiia capacita a los socios y conductores sobre la calidad del
servicio que debe prestar a los usuarios?

Tabla 11: Capacitacidn a los socios y conductores sobre la calidad del servicio.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIE
Si 69 34%
No 44 22%
A veces 79 39%
Nunca 10 5%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 7: Capacitacion a los socios y conductores sobre la calidad del servicio.

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
Si No A veces Nunca

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compaiiias de
tricimotos del canton La Mané de los 202 encuestados el 34% manifestaron que las
compafiias de tricimotos si capacita a los socios y conductores sobre la calidad del
servicio que deben prestar a sus usuarios, el 22% dijeron que no capacitan, 39%
manifestaron que a veces los capacitan y el 5% dijeron que nunca capacitan.
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Pregunta 8. Si la respuesta es negativa ¢ Desearia usted ser capacitado?

Tabla 12: Opinién de los socios y conductores si desearia ser capacitado.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si desean ser capacitados 133 66%
No 47 23%
No contestaron 22 11%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 8: Opinidn de los socios y conductores si desearia ser capacitado.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del cantén La Mana de los 202 encuestados el 66% manifestaron que si desean
ser capacitados sobre la calidad del servicio que deben brindar a sus usuarios, el 23% que
no desean ser capacitados y el 11% no contestaron.
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Pregunta 9. ;Considera usted que el ingreso econémico esta acorde al nivel de
servicio que presta usted?

Tabla 13: Ingreso econdmico acorde al nivel de servicio prestado.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 151 75%
NO o1 25%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 9: Ingreso econdmico acorde al nivel de servicio prestado.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del cantén La Mana de los 202 encuestados el 75% manifestaron que el ingreso
econdmico si esta acorde al nivel de servicio que prestan a los usuarios y el 25% dijeron

que no.
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Pregunta 10. ;De cuantas horas es su jornada de trabajo?

Tabla 14: Jornada de trabajo.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 - 4 horas 45 22%
4 - 8 horas 98 49%
Mas de 8 horas 59 29%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 10: Jornada de trabajo.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compaiiias de
tricimotos del cantén La Mana de los 202 encuestados el 22% manifestaron que las horas
de trabajos es de 1 a 4 horas, el 49% manifestaron que trabajan de 4 a 8 horas y el 29%

dijeron que trabajan mas de 8 horas.
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Pregunta 11. ¢Cree usted que las unidades (tricimotos), cumplen con los estandares
de calidad y seguridad?

Tabla 15: Nivel de cumplimiento de los estandares de calidad de las tricimotos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 99 49%
Buena 101 50%
Regular 2 1%
Mala 0 0%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 11: Nivel de cumplimiento de los estandares de calidad de las tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compaiiias de
tricimotos del canton La Mana de los 202 encuestados sobre las unidades de tricimotos
cumplen con los estandares de calidad y seguridad; el 49% manifestaron que es muy

buena, el 50% es buenay el 1% dijeron que es regular.
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Pregunta 12. ¢Cree usted que la compafiia dispone de la suficiente infraestructura
para su funcionamiento?

Tabla 16: Infraestructura disponible para el funcionamiento.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 112 55%
NO 100 45%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 12: Infraestructura disponible para el funcionamiento.

60%

50%

40%

30%

45%

20%

10%

0%
S| NO

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compaiiias de
tricimotos del canton La Mana de los 202 encuestados el 55% manifestaron que si
disponen de suficiente infraestructura para su funcionamiento, el 45% no que no poseen

de suficiente infraestructura.
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Pregunta 13. Si la respuesta es negativa: ¢puede mencionar los aspectos que le hace
falta?

Tabla 17: Aspectos que le hace falta referente a la infraestructura.

DETALLE FRECUENCIA  PORCENTAJE
No tiene sede propia 15 25%
No tienen mobiliarios adecuados 20 33%
No tienen suficientes equipos para 15 2504
desarrollar el trabajo
TaIIeres_ e§pecializado§ para el B 10 17%
mantenimiento exclusivo de la compafiia
TOTAL 60 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 13: Aspectos que le hace falta referente a la infraestructura.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los aspectos mayormente mencionados son: la no disponibilidad de sede (instalaciones)
propias, mobiliario, equipo insuficiente, talleres especializados y exclusivos para el

mantenimiento adecuado de las tricimotos.

Pregunta 14. Es usted el propietario o conductor.
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Tabla 18: Propietario o conductor de la tricimoto.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Propietario 115 57%
Conductor 87 43%
TOTAL 202 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 14: Propietario o conductor de la tricimoto.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De acuerdo a las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de
tricimotos del canton La Manéa de los 202 encuestados; el 57% manifestaron que son
propietarios de las unidades y el 43% son Unicamente conductores de las unidades.

11.2. Analisis del resultado de las encuestas efectuadas a los usuarios de las
compaiiias de tricimotos del cantén La Mana.
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Pregunta 1. ;Con que frecuencia utiliza usted el servicio de tricimotos?

Tabla 19: Frecuencia de utilizacion del servicio de tricimotos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 224 61%
Rara vez 144 39%
Nunca 1 0%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 15: Frecuencia de utilizacién del servicio de tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Del total de las 369 encuestas aplicadas a los usuarios que representa el 100% de los

encuestados, el 61% manifiesta que usa este servicio frecuentemente, 39% lo usa rara vez.

Pregunta 2. Las causas por las que usted utiliza este medio de transporte son:
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Tabla 20: Causas por las que los usuarios utilizan el servicio de las tricimotos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Economia 182 49%
Calidad del servicio 36 10%
Versatilidad 29 8%
Seguridad 7 2%
Porque es masiva 115 31%
TOTAL 369 33%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Graéfico 16: Causas por las que los usuarios utilizan el servicio de las tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los datos, nos indican que el 49% utiliza este medio de transporte por economia, mientras
que el 10% lo utiliza por la calidad del servicio, el 8% por la versatilidad, el 2% manifesto
por la seguridad y el 31% manifesto porque es masiva.

Pregunta 3. ¢ La opinion que usted tiene del servicio que prestan las tricimotos es?

Tabla 21: Opinidn sobre servicio que prestan las tricimotos.
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DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 24 7%
Buena 195 53%
Regular 148 40%
Mala 2 1%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 17: Opinidn sobre servicio que prestan las tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Del total de las 369 encuestas aplicadas a los usuarios que representa el 100%, el 7%
manifiesta que el servicio que prestan las tricimotos es muy buena, el 53% que es buena,
el 40% indico que es regular, y el 1% que es mala.

Pregunta 4. ;Considera usted que la calidad del servicio que brindan las tricimotos

es?

Tabla 22: Calidad del servicio que prestan las tricimotos.
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DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 17 5%
Buena 175 47%
Regular 172 47%
Mala 5 1%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 18: Calidad del servicio que prestan las tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los resultados de los datos obtenidos en relacion a la calidad del servicio que brindan las

compafiias de tricimotos, el 5% manifestd que es muy buena, el 47% que es buena, el

47% regular, mientras que el 1% dice que es mala.

Pregunta 5. ¢ El trato que recibe de los conductores de las tricimotos es?:

Tabla 23: Trato de los conductores de las tricimotos a los usuarios.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
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Muy bueno 11 3%
Bueno 129 35%
Regular 222 60%
Malo 7 2%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 19: Trato de los conductores de las tricimotos a los usuarios.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los datos recopilados permiten visualizar que el trato que reciben los usuarios de los
conductores de las tricimotos es: 3% muy bueno, 35% bueno, 60% regular y 2% malo.

Pregunta 6. Esta usted de acuerdo en compartir el servicio (que varios usuarios

vayan juntos al mismo tiempo)

Tabla 24: Opinio6n de los usuarios sobre compartir el servicio de tricimoto.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
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Sl 282 76%
NO 87 24%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Man4, 2019.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 20: Opinidn de los usuarios sobre compartir el servicio de tricimoto.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Acorde a los resultados que reflejan los datos se nota que el 76% esta dispuesto a
compartir el servicio, mientras que el 24% no esta de acuerdo. En la siguiente pregunta
se detalla los motivos por el cual no desean compartir el servicio.

Pregunta 7. En caso de que su respuesta sea negativa, explique el motivo

Tabla 25: Opinion de los usuarios que no desean compartir el servicio de tricimotos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Incomodidad 140 38%
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Retraso al lugar donde viajan 90 24%
Desconfianza de otras personas 50 14%
No_ le IIe_van al lugar donde ellos 89 24%
quieren ir

TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 21: Opinion de los usuarios que no desean compartir el servicio de tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los motivos mayormente mencionados por los cuales los usuarios no desean compartir

el servicio de tricimotos son:

El 38% incomodidad, 24% retraso al lugar que, el 14% desconfianza de otras personas y

el 24% no quieren llevar al lugar donde desean ir.

Pregunta 8. ¢ Considera usted que el nivel de seguridad de este medio de transporte

es?

Tabla 26: Nivel de seguridad del medio de transporte.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 15 4%
Buena 127 34%
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Regular 224 61%
Mala 3 1%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 22: Nivel de seguridad del medio de transporte.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los datos recopilados de las encuestas aplicadas a los usuarios en relacion al nivel de
seguridad que tiene este medio de transporte, el 4% considera que es muy buena, el 34%
buena, el 61% manifesto que es regular y el 1% mala. Enfocandonos en el dato del 61%,
los usuarios consideran que las unidades son muy fragiles y los conductores no tienen la

pericia para conducirlas de la manera adecuada. 1% mala.

Pregunta 9. ¢ Considera usted que las tricimotos deben mejorar algin aspecto

relacionado a su servicio?

Tabla 27: Aspecto a mejorar en relacion al servicio.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 207 56%
NO 162 44%

TOTAL 369 100%
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 23: Aspecto a mejorar en relacion al servicio.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los datos reflejan que el 56% de los usuarios del servicio considera que si se debe mejorar
en algunos aspectos, mientras que el 44% respondid que no. En la siguiente pregunta se

detallan los puntos mas sobresalientes.

Pregunta 10. Si la respuesta es positiva, especifique en qué:

Tabla 28: Aspectos mencionados por los clientes para mejorar el servicio.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Deben mejorar la calidad del 138 32%
servicio
98 27%

Atencion al cliente




79

Capacitacion sobre las leyes de 67 18%

transito

Seguridad 52 14%
14 4%

Innovar su medio transporte

TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 24: Aspectos mencionados por los clientes para mejorar el servicio.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Los aspectos mayormente mencionados son: el 32% deben mejorar la calidad del servicio,
27% atencion al cliente, 18% capacitaciones sobre las leyes de transito, el 14% deben

brindar una mejor seguridad y el 4% deben innovar su medio de transporte.

Pregunta 11. ; Alguna vez tuvo dificultades con alguna tricimoto en el momento de

utilizar como medio de transporte?

Tabla 29: Dificultades que tuvieron los clientes al utilizar el servicio de tricimoto.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 149 40%
NO 220 60%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
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Elaborado por: Las autoras.

Grafico 25: Dificultades que tuvieron los clientes al utilizar el servicio de tricimoto.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

De los datos recopilados de las encuestas aplicadas a los usuarios que usan este medio de
transporte el 40% menciond que si ha tenido dificultades al momento de utilizar el
servicio, mientras que el 60% manifestd que no.

Pregunta 12. En caso de ser positivo, especifique el motivo:

Tabla 30: Dificultades que han tenido los usuarios con el servicio de tricimotos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
No son_cautelosos al momento de 92 25%
conducir
Son muy groseros 67 18%
Cobran mas de lo normal 43 13%

No quieren ir a ciertos lugares 40 11%
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Dejan botados a los pasajeros 342 9%
No quieren llevar a nifios 95 26%
TOTAL 369 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 26: Dificultades que han tenido los usuarios con el servicio de tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

ANALISIS E INTERPRETACION.

Las dificultades mayormente mencionadas son : el 25% no son cautelosos al momento de
conducir, 18% son muy groseros, el 13% cobran més de lo normal, el 11% no quieren ir
a ciertos lugares, el 9% dejan botados a los pasajeros y el 26% no quieren llevar a nifios.

11.3. Resultados de la encuesta aplicada a los directivos de las compafiias de

tricimotos del canton La Mana.

Pregunta 1. ;Conoce usted sobre la calidad en el servicio?

Tabla 31: Conocimiento sobre calidad en el servicio.
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAIJE
Si 35 78%
No 10 22%
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TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréafico 27: Conocimiento sobre calidad en el servicio.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.

Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

Seguln las encuestas realizadas a los 45 directivos de las compafiias de tricimotos del

canton La Man4; el 78% si conoce sobre la calidad en el servicio y el 22% no conoce la

calidad en el servicio.

Pregunta 2. ;Considera usted que la calidad de servicio que prestan las tricimotos

de su compafiia es?

Tabla 32: Opinidn sobre calidad del servicio que prestan las tricimotos segun sus directivos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 16 36%
Buena 29 64%
Regular 0

Mala 0
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TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 28: Opinion sobre calidad del servicio que prestan las tricimotos segln sus directivos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Anélisis e interpretacion.

Segun la opinion de los directivos de las compafiias, el 36% consideran que es muy buena
y el 64% buena.

Pregunta 3. ¢ Conoce usted el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio que
presta su compafiia?

Tabla 33: Conocimiento sobre el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 31 69%
No 14 31%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana
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Elaborado por: Las autoras.

Graéfico 29: Conocimiento sobre el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantdn La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

El 69% de los directivos manifiestan que si conocen sobre la opinion o criterio que tienen
los usuarios sobre el servicio que prestan las compaiiias de tricimotos, y el 31% dijeron

gue no conocen.

Pregunta 4. ;,Su compafia tiene definida la mision y la vision?

Tabla 34: La compafiia tiene definida la mision y la vision.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 45 100%
No 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.



Gréafico 30: La compaiiia tiene definida la misién y la vision.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

Segun las encuestas realizadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantdn

La Mané el 100% manifestaron que su compafiia si tiene definida la mision y vision.

Pregunta 5. ;Su compafiia se preocupa por la imagen corporativa?

Tabla 35: Imagen corporativa de la compafiia.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 30 67%
Casi siempre 15 33%
A veces 0 0%
Nunca 0 0%

TOTAL 45 100%
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 31: La imagen corporativa de la compafiia.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Analisis e interpretacion.

Segun las encuestas realizadas a los directivos de las compafiias de tricimoto del canton
La Mana del 100%, el 67% manifestaron que la compafiia siempre se preocupa por la
imagen corporativa y el 33% dijeron que casi siempre.

Pregunta 6. ¢ La compafiia realiza capacitaciones sobre la calidad en el servicio a
los socios y conductores?

Tabla 36: Frecuencia de capacitacion enfocada a la calidad a los socios y conductores.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Frecuentemente 35 78%
Rara vez 10 22%
Nunca 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
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Elaborado por: Las autoras.

Grafico 32: Frecuencia de capacitacion enfocada a la calidad a los socios y conductores.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.
Segun las encuestas realizadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton

La Mana del 100%; el 78% manifestaron que frecuentemente la compariia realiza

capacitaciones a los socios y conductores mientras que el 22% dijeron que rara vez.

Pregunta 7. ¢ Cree usted que el nivel de seguridad de las unidades (tricimotos) es?

Tabla 37: Nivel de seguridad de las unidades (tricimotos).

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy buena 24 53%
Buena 20 44%
Regular 1 2%
Mala 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.



Elaborado por: Las autoras.

Grafico 33: Nivel de seguridad de las unidades (tricimotos).
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

Segun la opinion de los directivos de las compafiias de tricimoto del cantén La Mana; el

53% manifestaron que el nivel de seguridad de las unidades es muy buena, mientras que

el 44% dijeron que es buenay el 2% indicaron que es regular.

Pregunta 8. ¢(Su compafiia dispone de la suficiente infraestructura para su
funcionamiento?

Tabla 38: Disponibilidad de infraestructura para el funcionamiento de la compafiia.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 23 51%
No 22 49%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.
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Gréfico 34: Disponibilidad de infraestructura para el funcionamiento de la compafiia.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

Segln las encuestas realizadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantdn
La Manéa del 100%; el 51% manifestaron que la compafiia si dispone de la suficiente
infraestructura para su funcionamiento y el 49% dijeron que no tienen instalaciones

propias y ademas carecen del equipamiento adecuado.
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Pregunta 9. Si la respuesta es negativa, cite los aspectos que le hacen falta.

Tabla 39: Aspectos relacionados a la infraestructura que carecen las compafiias de tricimotos.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
No tienen sede propia. 25 47%
No tienen las instalaciones adecuadas. 18 34%
No tienen los equipos de trabajo en buen 10 19%
estado.
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 35. Aspectos relacionados a la infraestructura que carecen las compafiias de tricimotos.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Anélisis e interpretacion.

Segun las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compaiiias de tricimotos
del cantdén La Mana del 100%; el 47% manifestaron que a la compafiia no tiene sede
propia y el 34% dijeron que las instalaciones no son las adecuadas y el 19% no tienen
los equipos de trabajo en buen estado.
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Pregunta 10. ¢Dispone su compafiia de una seccion para recibir las quejas de los

usuarios?

Tabla 40: La compariia tiene una seccion para recibir las quejas de los usuarios.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 45 100%
No 0 0%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Gréfico 36: La compafiia tiene una seccion para recibir las quejas de los usuarios.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantdn La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

El 100% de los encuestados manifestaron que efectivamente las compafiias disponian de

una seccion para recibir las quejas de sus usuarios.
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Pregunta 11. Si la respuesta es positiva, que accion toma la compafia con el
conductor de esa unidad:

Tabla 41: Accién que toma la compafiia cuando recibe queja de algin conductor.

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Son sancionados 20 44%
Son multados 12 27%
Son llamados la atencion 13 29%
TOTAL 45 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Grafico 37: Accidn que toma la compafiia cuando recibe queja de algun conductor.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Andlisis e interpretacion.

Segun las encuestas realizadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos
del canton La Mana del 100%; el 40% manifestaron que los conductores son sancionados
de acuerdo a los estatutos internos de la compafiia, el 27% son multados y el 29% son

Ilamados la atencion por cualquier infraccion.
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11.4. Conclusiones y recomendaciones
11.4.1. Conclusiones

El proyecto realizado tuvo como uno de los propdsitos fundamentales recabar
informacion acerca de la calidad del servicio que brindan las compafiias del tricimotos
del Cantén La Mand y la satisfaccion del cliente, lo que constituye un insumo importante
para formular soluciones que promuevan el desarrollo empresarial de los distintos actores
econdmicos Yy sociales de este sector del pais; sobre todo cuando se trata de implementar
una cultura de calidad enfocada a la excelencia del servicio en el transporte de personas.

En base a los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios que utilizan el servicio
de las compafiias de tricimotos el 47% mencionan que es buenay el 47% regular (cuadro
23), en contraposicion los directivos manifiestan que sus compafiias si brindan un servicio
de calidad (36% muy buena y 64% buena, cuadro 33), lo que denota claramente la
resistencia a aceptar la percepcion del cliente, por lo tanto es indispensable hacer que las

compafiias con todo su personal sean receptivos a las necesidades de sus usuarios.

En relacion al trato de los usuarios el 35% que es bueno y el 60% regular (cuadro 24),
otra caracteristica relevante es que el 49% de los socios y conductores son bachilleres
y el 25% educacion bésica (cuadro 6), lo que denota la poca cultura de calidad, esto
porque no han tenido una formacion en este sentido o simplemente se han realizado

charlas, pero en si, no tienen una nivel de formacion adecuado en este sentido.

Teniendo en cuenta que el 61% de los usuarios utilizan el servicio de tricimotos
frecuentemente (cuadro 20), y que el 49% lo hace por economia y el 31% porque es un
medio de transportacion masivo (cuadro 21); es necesario considerar estos factores como

de gran importancia para el desarrollo econdémico creciente del sector.
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11.4.2. Recomendaciones

Se recomienda a los directivos, socios y conductores de las compafiias de tricimotos
mejorar el servicio, ya que la calidad percibida por el usuario no es la adecuada como se

demuestra en los datos recopilados.

El trato que los conductores brindan a los usuarios no es el adecuado, en tal virtud es
imperativo que las compafiias desarrollen eventos, seminario y charlas de capacitacion
permanentes con todo el personal de las compafiias para que se vaya cimentando en ellos,
una cultura de calidad enfocada en el servicio de excelencia.

Si analizamos detenidamente los porcentajes medidos, quiere decir que la mayoria de la
poblacién de estrato socio econdmico medio y bajo es la méas propensa a utilizar el
servicio de tricimotos, lo que se traduce que es la mayoria de la poblacion, por lo tanto es
de suma importancia que la calidad del servicio sea mejorada continuamente para que el
nivel de satisfaccion del cliente sea el 6ptimo y se potencialice el desarrollo econémico
de las compafiias de tricimotos y todo el andamiaje econdémico del cantdn.

Debido a que los usuarios usan frecuentemente este medio por ser un medio de
transportacion masiva y economica, deben plantear estrategias corporativas a largo plazo
para profundizar su desarrollo y crecimiento como compafia, garantizando su

permanencia en el tiempo.
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11.5. Disefio de la propuesta
11.5.1. Datos informativos

Tema: propuesta de un modelo de calidad que permita mejorar la calidad de servicio y
elevar el nivel de satisfaccion de los clientes en la compafiia de tricimoto 19 de Mayo.
S.A.

Institucidén Ejecutora
Universidad Técnica de Cotopaxi Extension La Manéa
Beneficiarios

Los beneficiarios del presente proyecto son las cuatros compafiias de tricimotos, los 202
socios y los 54.104 habitantes del canton La Mana segun el censo del INEC, afio 2010

potenciales usuarios de este servicio.

Tabla 42: Beneficiarios del proyecto.

Descripcion Cantidad  Aproximacion (beneficiarios)
Los socios y conductores 150 150
Personal directivo 45 45
La poblacién del canton La Mana 54.104 369

Elaborado por: Las autoras.
Ubicacién

e Provincia: Cotopaxi

e Cantén: La Mana
Equipo técnico responsable
Coordinadores:

¢ Ing. Héctor Arnulfo Chacha Armas M. Sc. (Curriculum anexo 1)
e Briones Solis Mireya Karina (Curriculum anexo 2)

e Toaquiza Ayala Kerly Yajaira (Curriculum anexo 3)

11.5.2. Descripcion de la propuesta
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El desarrollo de este proyecto esta enfocado en mejorar la calidad del servicio que prestan
las compafiias de tricimotos del canton La Mand y la satisfaccion del cliente; para lo cual
se ha enfocado en realizar un estudio detallado de la percepcion que tienen los diferentes
actores de esta actividad econémica como son: directivos, socios y publico en general.

Conociendo los diferentes puntos de vista concordantes y discordantes, se hace énfasis en
cimentar y consolidar aquellos que estan bien, por el contrario aquellos aspectos en los
que existe contraposicion, proponemos mejorarlos o corregirlos de manera que el cliente

que es la causa primordial a considerar, sea atendido de manera adecuada y oportuna.

Para la realizacion del proyecto se pretende tomar decisiones que conlleven al éxito de la
empresa y satisfaccion de los usuarios; ya que un cliente satisfecho permite posicionar a
la empresa como una institucion sélida capaz de sobrevivir en un mercado tan

competitivo.

Con el desarrollo de la investigacion se evidencio todas las observaciones que tienen los
usuarios al momento de utilizar una tricimoto como medio de transporte, para que tanto
los socios como los conductores de las compafiias, visualicen la percepcion que tienen

los clientes sobre el servicio prestado.

La investigacion de campo fue el insumo que nos permitié formular un diagnostico
preciso sobre las acciones que se deben ejecutar para formular un plan de accion que

permita introducir en las compariias un modelo de calidad en la prestacion del servicio.

11.6. Estructura de la propuesta
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11.6.1. Justificacion

11.6.2. Objetivos

11.6.2.1. Objetivo general
11.6.2.2. Objetivos especificos

11.6.3. Desarrollo de la Espina de pescado de causa y efecto de las compafiias de

tricimotos del cantén La Mana.

11.6.4. Realizacion del Grafico Diagrama de Pareto.

11.6.5. Modelo de gestién de calidad

11.6.5.1. Alcance

11.6.5.2. Beneficiarios

11.6.6. Descripcién de los componentes de los modelos de gestion de calidad.

11.6.7. Socializacion y eleccién del modelo de gestion de calidad mas idéneo que vamos

aplicar en las compaiiias de tricimotos.
11.6.8. Andlisis de los siete criterios interpretados de Malcolm Baldrige
11.6.9. Realizacion del Cuadro Conjunto de contramedidas 5W 1H

11.6.10. Discusion

11.6. Desarrollo de la propuesta
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11.6.1. Justificacion

La investigacion tuvo como finalidad efectuar una evaluacion de la calidad del servicio
que prestan las compafiias de tricimotos del canton La Mana y su incidencia en la
satisfaccion del cliente; mediante las encuestas realizadas nos permitieron visualizar de
manera mas objetiva las falencias, lo que en el futuro facilitd el desarrollo de mejores
practicas en la calidad del servicio de transporte, para elevar el nivel de vida y desempefio

social.

Mediante la investigacion de campo, llegamos a obtener una amplia informacion sobre el
nimero de compafiias y unidades que existen, caracteristicas operativas y de
funcionalidad, organizacion, problemas a los que se enfrentan, para finalmente proponer
un modelo particular en la compafiia de tricimotos 19 de mayo, el cual pueda ser aplicado

por las demas compafiias de acuerdo a sus particularidades.

Una vez analizados los modelos existentes sobre la calidad heos optado por el que més se
asemeja a las compariias de tricimotos y que va ser implementado a futuro, el modelo de
Malcolm Baldrige es un modelo de excelencia que representa de siete criterios
importantes dentro de una empresa, con la eleccién del modelo es para eliminar las
problematicas que tienen los cliente al momento de utilizar el servicio de las tricimotos
como medio de transportacion con la finalidad que los socios y conductores brinden un

servicio que satisfagan las necesidades de los clientes.

Con la aplicacién del modelo de Malcolm Baldrige nos ensefia a que los lideres deben
estar orientados a la direccidn estratégica y a los clientes, asi como deben dirigir,
responder y organizar el desempefio laboral basandose en resultados de excelencia,
permitiendo un mayor posicionamiento en el mercado a las compafiias de tricimotos que

es un medio de transporte muy utilizado por la ciudadania del cantén La Mana.
11.6.2. Objetivos
Objetivo general

Desarrollar un modelo de calidad que permita mejorar el servicio y elevar el nivel de

satisfaccion del cliente de las compafiias de tricimotos del cantén La Mana.

Objetivos especificos
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4+ Diagnosticar la calidad de servicio que prestan las compariias de tricimotos,
mediante la investigacion de campo y la aplicacion de encuestas.
4+ Analizar el grado de satisfaccion del cliente al utilizar el servicio que prestan las
compafiias de tricimotos del cantén La Mana.
4+ Disefiar la estructura de un modelo de calidad que permita mejorar el servicio que
prestan las compafias de tricimotos a sus clientes, utilizando los modelos

existentes.

11.6.3. Desarrollo de la Espina de pescado de causa y efecto de las compafiias de
tricimotos del cantén La Mana.

Grafico 38: Espina de pescado.
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Elaborado por: Las autoras.

Cuadro 43: Datos obtenidos de las encuestas realizadas a los socios y conductores de las tricimotos.
OBSERVACIONES/QUEJAS MAS

RELEVANTES Datos fr Fra
Nivel de seguridad 224 29,24% 29,24%
Trato de los conductores 222 28,98% 58,22%
Calidad del servicio 172 22,45% 80,68%
Opinion del servicio 148 19,32% 100,00%
Total 766 100,00%

Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

11.6.4. Realizacion del Gréafico Diagrama de Pareto.
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Gréfico 39: Diagrama de Pareto.
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Fuente: Encuestas aplicadas a los socios y conductores de las compafiias de tricimotos del cantdn La Mana.
Elaborado por: Las autoras.

Anélisis e interpretacion.

De las observaciones y quejas mas relevantes mencionados por los usuarios del servicio,

se presentan en el siguiente cuadro y se grafica mediante Pareto.

Dos son las causas principales que los clientes consideran que se deben mejorar con
prioridad: el nivel de seguridad y el trato de los conductores porque no tienen la pericia

de cédmo atender al usuario.

Segun Pareto, mejorando el 20% de las causas més relevantes se puede mejorar el 80%

de la opinion desfavorable que tienen los usuarios con este servicio.

En las compafiias de tricimotos deben de brindar un servicio que satisfagan las
necesidades del usuario; con el diagndstico realizado con Pareto llegamos a visibilizar los
problemas mas relevantes que tienen los clientes al momento de utilizar este medio

transporte.

11.6.5. Disefio del modelo de gestion de calidad que permitié mejorar el servicio que

prestan las compafias de tricimotos a sus clientes.
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Un modelo de gestion de calidad es permanente y un instrumento eficaz en el proceso de
toda organizacion con la finalidad de mejorar los servicios que pueden ser ofrecidos. El
modelo favorece la comprension de las dimensiones més relevantes de una organizacion,
asi como establece criterios de comparacion con otras organizaciones y el intercambio de

experiencias obtenidas.

Gracias a las encuestas efectuadas a los socios, conductores, directivos y usuarios de las
compafiias de tricimotos del canton La Mana se pudo visibilizar que existen falencias y
deficiencias al momento de brindar un servicio de calidad, por lo cual se considero disefiar

un modelo de calidad para mejorar el servicio y lograr la satisfaccién de los clientes.
11.6.5.1. Alcance

Un modelo de calidad, brinda la oportunidad de mejorar el servicio para satisfaccion del
cliente y al mismo tiempo permite el desarrollo de una empresa o compafiia; con este

proyecto se formula los siguientes alcances:

e Mejorar la calidad del servicio por parte de los socios y conductores hacia los
usuarios.

e Lograr un auto perfeccionamiento de las habilidades de los socios y conductores
para ofrecer un buen servicio.

e Plantear los temas para la capacitacion y sistemas de auto preparacion técnica a
los socios, conductores y directivos; de las compafiias de tricimotos.

e Capacitar continuamente a los socios, directivos y conductores de las compafiias
de tricimotos, de manera que se genere en ellos una cultura de calidad.

e Otorgar un adecuado sistema de incentivo que mejore la calidad del servicio que

prestan las compafiias de tricimotos.

11.6.5.2. Beneficios del modelo de gestion de calidad que permitira mejorar el

servicio que prestan las compafiias de tricimotos a sus clientes.

e Aplicando los criterios del modelo Malcolm Baldrige, se mejorara el nivel de
calidad del servicio que prestan las compafiias de tricimotos a los usuarios.

e Gestionar de manera adecuada todas las actividades que se desarrollan a nivel
administrativo, operativo y de servicio en cada una de las compafiias de

tricimotos, enfocadas en satisfacer las necesidades de los clientes.
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e Cimentar en la mente de los socios, personal administrativo y conductor de las

compafiias de tricimotos, una cultura de mejora continua en el servicio.
11.6.5.3. Beneficiarios directos

e Las cuatro compaiiias de tricimotos quienes conforman el equipo de trabajo
e Los 202 socios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.
o Los 54,104 habitantes del canton La Mana segun el censo del INEC, afio 2010

potenciales usuarios de este servicio.
11.6.5.4. Beneficiarios indirectos

e Los turistas.

e El Servicios de Rentas Internas.

e Cuerpo de bomberos.

e EIl Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) del cantdn La Mana.

e Las instituciones publicas y privadas del cantén La Mana.

11.6.6. Descripcidn de los componentes de los modelos de gestion de calidad.

Figura 6: Modelos de gestion de calidad.
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Elaborado por: Las autoras.

El modelo Malcolm Baldrige es un modelo de excelencia que es utilizado por los estados
Unidos este modelo se lo emplea para evaluar el desempefio de los trabajadores. Este
modelo considera de siete puntos clave que sirven para evaluar la gestion de la calidad
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con el desarrollo del modelo podemos disminuir las problematicas y falencias que existen
dentro de las compafiias.

El modelo EFQM de Excelencia fue creado por la Fundacion Europea para la gestion de
la calidad que tiene como propdsito ayudar a las organizaciones a obtener una cultura de
excelencia; este modelo con cinco principios que son de punto clave para evaluar la
gestion de la calidad permitiendo asi tener los resultados que necesita la empresa para asi

disminuir las deficiencias que tienen las compafiias.

El modelo Iberoamericano fue creado por la Fundacion Iberoamericana para la gestion
de la calidad; organizaciones sin fines de lucro, este modelo impulsa la generacion de
valor, calidad y excelencia; este modelo consta de nueve criterios que impulsa de

determinar las falencias y también ayuda a la evaluacion interna del entorno.

11.6.7. Socializacion y eleccion del modelo de gestion de calidad més idoneo que

vamos aplicar en las compafias de tricimotos.

El modelo de Malcolm Baldrige establece que los lideres deben estar orientados a la
direccion estratégica y a los clientes, asi como deben dirigir, responder y gestionar el

desempefio basandose en los resultados.

Malcolm Baldrige es un proceso mediante el cual una organizacion autoevalla su gestion,
con relacion a un modelo de referencia, para identificar sus fortalezas y oportunidades de
mejoramiento. A partir de estas distinciones aplica planes de mejora que permita
aumentar los niveles de calidad de servicio en la busqueda de la excelencia.

Con la socializacion del modelo de excelencia se estimulan a las empresas a tener un alto
rendimiento; este modelo consta de siete principios que permite llegar a la evaluacion de
la calidad; con su ayuda podemos disminuir las problematicas que existen dentro de las

empresas u organizaciones.



Figura 7: Aplicacion del modelo de Malcolm Baldrige.
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MALCOLM BALDRIGE ]

M Baldrige @
o Mercigriont

El modelo de Malcolm Baldrige se basa en un
sistema de liderazgo y planificacion estratégica
enfocada al cliente.

El presente modelo
representa de siete
principios.

T ’ol :.
: Y I’ ) ' l PL =, | :s
2. Planeamiento. 5'_ Qiisniaeien
hacia las personas.
- e o ;
& y At" { Vot

3. Orientacidn hacia 6. Gestion de procesos.
el cliente

4. Medicion, andlisis y gestion del conocimiento.

A i xv? 7. Resultados

Cada uno de los principios
representa  de criterios
diferentes para la evaluacion y
el anélisis de los desempefios
laborales de cada empresa.

Elaborado por: Las autoras.



105

11.6.8. Analisis de los siete criterios interpretados de Malcolm Baldrige
Liderazgo

Los lideres establecen el propdsito y la orientacion de la organizacion para alcanzar los
objetivos planteados y mantener un ambiente interno adecuado, de manera que el personal

se sienta involucrado integramente a lograr los objetivos planteados.

Figura 8: Lider de la compafiia de tricimoto 19 de Mayo.

Los gerentes de las El Lider es aquel quefw 8
O compafifas de tricimotos programa,  planifica, | © =
O ienen la obligacion de organiza y dirige a todo el = E
S ejercer  un liderazgo personal que labora dentro | 3 =
O democratico y participativo, de su empresa. <3
= : O
T para que los socios Yy )
= conductores estén % %
w <<| conscientes de su rol dentro >
Q| de la compaiiia, formulando 5'
« Q| ademas iniciativas y =
> 2 sugerencias que promuevan =
< S| un desarrollo colectivo de %
% w| la compaiiia, para que sea 3
o 2| bien vista por los usuarios. @)
(OS] \
Elaborado por: Las autoras.
Tabla 44: Aspectos que un buen Lider realiza.
No empuja [‘-)'_)f A quien no quiere
%
J d ‘-\_3 caminar.
- B>

UN BUEN LIDER

No jala. — A quien no quiere

“ trabajar.
Ensena, > g:‘
. Orienta, e s (..fr | | A quien tiene GANAS

UN BUEN LIDER ) o =En

Capacita 'y € ja o0 de CRECER.

(o
Apoya. et Cay

Elaborado por: Las autoras.
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Planeacion estratégica

La planeacién estratégica es la elaboracién, desarrollo y puesta en marcha de distintos
planes operativos por parte de las empresas u organizaciones, con la intencion de alcanzar
objetivos y metas planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mediano o largo plazo. Los
planes estratégicos cuentan con un cierto presupuesto disponible, por lo que es esencial

la correcta determinacion de los objetivos a cumplir.

Figura 9: Planes y procedimientos que se debe desarrollar en una compafiia de tricimoto.

)
" Valores. |
4
— - * Vision
e = « Misién
e * Metas
\ Planificacion. J
y + Objetivos
i = [ Analisis
\ ; . interno. |
L o i)

T | 0
" -

Elaborado por: Las autoras.

El proyecto se encuentra encaminada a implementar planes y procedimientos que se
deben ejecutar de manera coordinada, para que el desarrollo de las actividades sea
eficientes y eficaces, promoviendo una cultura de calidad en el servicio de la

transportacion.
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Orientacion hacia el cliente y el mercado

La organizacion evalla, determinadamente las necesidades y conoce las expectativas del
cliente, su percepcidn y sus preferencias en productos y servicios, estrategias éticas de
retencion, conocimiento del mercado. Las empresas deben asegurarse de que los

requerimientos de sus clientes seran atendidos de manera agil y oportuna.

Tabla 45: Normas de orientacion al cliente y en el mercado que deben poner en practica la compafiia.

+ Compromiso con el cliente.

Orientacion al cliente.

+ Creacion de valor para el cliente.

4+ Comprension de las necesidades del
cliente.

+ Medicion de la satisfaccion del
cliente.

+ Servicio al cliente.

4 Cultura de calidad.

+ Satisfaccion al cliente.

+ Informacion sobre la cuota de los

Orientacion a la competencia. pagos por parte de los clientes.

+ Respuesta rapida a las acciones de la
compafiia.

+ Andlisis de las estrategias de la
competencia por la alta direccion.

+ Oportunidades de mercado como

ventaja competitiva.

+ Organizacion de las compafiias.

Elaborado por: Las autoras.

Todo el personal de las compafiias de tricimotos deben tener como premisa brindar un
servicio de transporte adecuado y seguro a sus pasajeros, observando normas de conducta

apropiadas enfocadas al buen trato, asi como poniendo en préactica las leyes de transito
vigentes.



Dimension, andlisis y direccion del conocimiento.
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Este criterio examina como la organizacion selecciona, recolecta, analiza, gestiona y

mejora los activos de datos, informacion y conocimiento. También evalla el desempefio

organizacional.

Figura 10: Dimensiones que deben aplicar los socios de la compafiia de tricimoto.

Dimension, andlisis y direccion del conocimiento.
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Elaborado por: Las autoras.

Las compafiias deben poner todo su esfuerzo en reunir informacion relativa al historial de
servicio, sus procesos internos de funcionamiento, el uso eficiente de la tecnologia,
herramientas y demas insumos que promuevan el desarrollo de la compafiia, asi como el

mantenimiento adecuado de sus unidades, esto es funcion de los directivos, socios y

conductores.

Capacitaciones

Talleres de
aprendizaje
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Desarrollo y gestion de recursos humanos.

Evalua como las empresas u organizaciones gestionan el potencial del capital humano, su
sistema de trabajo, fomento al aprendizaje y motivacion, manteniendo un ambiente

laboral de coadyuve al mejor desempefio.

Figura 11: Medidas de trabajo para ofrecer un buen servicio.

» Considera que los recursos
humanos estan involucrados
\ en la dindmica
organizacional.

Planificacion

Organizacion

Seleccion del personal
Formacion

Evaluacion

Promocion y desarrollo
Retribucion y estimulacion

/- Seguridad, salud, condiciones
de trabajo

» Comunicacion e informacion

RECURSOS HUMANOS

» Orientacion al desarrollo cognitivo del
ser humano

CAPITALHUMANO » Gestion de aprendiizaje
» Gestion de Talento Humano

Elaborado por: Las autoras.

Los directivos, socios y conductores de la compariia, deben adoptar medidas que
promueva un ambiente laboral de camaraderia. La seleccion del personal de los
conductores debe ser minuciosa, observando que cumplan todos los requisitos dispuestos
por la ley para la conduccién de este tipo de vehiculos, pero que ademas tengan carisma
en el trato a los usuarios.



Gestion de procesos.
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Este criterio examina los aspectos claves de la gestion de procesos de la organizacion,

incluyendo los procesos de productos, servicios y organizaciones para creacion de valor

y los procesos de soporte claves.

Figura 12: Gestion de Procesos.

N

EFICACIA \

-

Donde se realizan las
actividades planificadas y
se alcanzan los resultados

propuestos.

€

Si  las compafias de
tricimotos ofrecen un buen
servicio.

> ENTRADAS >

PROCESO
Es un conjunto de
actividades mutuamente

relacionados las cuales
transforman en elementos
de entradas en resultados
CoMmo:
4+ Llevandole al cliente
donde lo solicite.
4 Darle confianza al
cliente.
+ Brindandole seguridad
al cliente.
4 Brindandole un
servicio de calidad.

EFICIENCIA

Relacion entre el
resultado alcanzados.

Los clientes guedan totalmente
satisfechos
percibido.

por el servicio

> SALIDAS >

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PROCESO >

Elaborado por: Las autoras.

Aplicando buenas précticas de administracion interna y externa, enfocadas en el trabajo

en equipo, las compafiias de tricimotos deben perseguir el mejoramiento continuo en

todas sus actividades para una mayor difusion en el mercado competitivo.



111

Resultados

Este criterio examina el desempefio de las areas de negocio clave de la organizacion tales
como el desempefio de productos y servicios, la satisfaccion del cliente, el desempefio
financiero y de mercado, el desempefio de orientacion hacia las personas, el desempefio

operativo y el desempefio de liderazgo, la responsabilidad social.

Figura 13: Resultados obtenidos con la aplicacion del Modelo de Malcolm Baldrige.

!

Parte que delega. Parte que delega.

El personal directivo\

Elaborado por: Las autoras.

Con laaplicacién de los siete criterios del Modelo Malcolm Baldrige se obtiene beneficios
positivos que se ven reflejados en el aumento de la productividad, mejora de las relaciones
interpersonales, el aumento en la satisfaccion del cliente, pero principalmente una mayor
participacion en el mercado de la transportacion, porque el cliente satisfecho guarda
fidelidad.



11.6.9. Realizacion del Cuadro de contramedidas 5W 1H.

Tabla 46: Conjunto de contramedidas 5W 1H

112

. . , Responsable Plazo . Razon L .
Causa de Raiz Contramedida ¢ Qué? P L , Local ;Ddnde? ) Procedimientos ¢ Coémo?
¢Quién? ¢ Cuando? ¢Por qué?
Capacitar al personal de | = Briones Solis | Inicio: Sede de la | Mejorar el nivel de | Desarrollando, conferencias y
Trato inadecuado | conductores sobre Mireya Karina. 01/07/2019 | compafiia de | satisfaccion de los | talleres con los conductores de
de los conductores | “servicio de  calidad, | % Toaquiza Ayala tricimoto 19 de | clientes de las | la compafiia de tricimoto 19 de
a los usuarios. enfocado en la cordialidad Kerly Yajaira. Mayo. S.A. compafiias de tricimotos | Mayo. S.A
y amabilidad”. Autoras del proyecto. del canton La Mana.
Implementar una cultura | = Autoras del | 11/07/2019 | Sede de la | Cimentar una cultura de | Desarrollar seminarios,
. de calidad total en el proyecto. compafiia de | calidad con los | conferencias y talleres de
Desconocimiento . L - . .
. servicio dentro de las | % Directivos tricimoto 19 de | involucrados en el | calidad enfocada en el buen
de la calidad en el -, . .. .. .
servicio compafiias de tricimotos Mayo. S.A. Servicio de | servicio al cliente.
' transportacion de
tricimotos.
Elevar el nivel de | % Propietariosdelas | Finalizacion: | Talleres de | Garantizar la integridad | % Realizando convenios entre
seguridad, en la tricimotos. 15/07/2019 mecanica, de los usuarios, las compaiiias y los talleres
infraestructura de las | % Mecanicos Periodicidad | electricidad y | reduciendo al minimo para que los materiales
unidades. + Carroceros Permanente | carroceria los riesgos de accidentes empleados sean de calidad,

Nivel inadecuado
de seguridad en
las tricimotos

Establecer convenios con
mecanicas, electricistas y
carroceros, para que los
materiales empleados en el
arreglo sean de Optima
calidad.

fatales.

donde se priorice la
seguridad de la estructura
de la tricimoto.

+ Supervisando el
cumplimiento del convenio
y controlando la ejecucion
de los trabajos de
mantenimiento  de las
unidades.

Elaborado por: Las autoras.
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11.6.10. Discusion

¢ Cudl es la situacion actual de las compafias de tricimotos del cantén La Mana en relacion

a la calidad de servicio que brindan a sus usuarios?

A través del anélisis situacional de las compariias de tricimotos se alcanzd a conocer que tienen
un bajo nivel en la prestacion de servicios por parte de los socios y conductores. Este proyecto
tiene como propdsito mejorar el buen trato de los usuarios, garantizar un nivel de seguridad y
establecer una cultura de calidad en los medios de transportacion que son utilizados por la
mayoria de las poblaciones del canton La Mana.

¢ Qué factores inciden en la calidad del servicio que brindan las compafias de tricimotos

del canton La Manay la percepcion del cliente?

Los factores que inciden en las compafiias de tricimotos del canton La Mana en la calidad del

servicio son:
+ Trato inadecuado de los conductores y usuarios.
+ Dificultad en el compartimiento del servicio.
+ La falta de pericia
+ No cumplen con las expectativas de los usuarios.
+ Nivel de seguridad
+ Exceso de velocidad
+ Exceso de pasajeros
+ Mantenimiento inadecuado de las unidades.

+ Falta de capacitacion al personal de mantenimiento.
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¢ Qué modelo de gestion de la calidad de servicio sera el adecuado para las compafias de

tricimotos del cantén La Mana?

Una vez analizado los modelos existen como: Malcolm Baldrige, EFQM e Iberoamericano,
hemos optado por el modelo de Malcolm Baldrige ya que estd compuesto de siete criterios
basicos que ayudan a mejorar la calidad del servicio disminuyendo las problematicas y dilemas

en las organizaciones.
Con la aplicacion del modelo tendremos estos beneficios:
+ Un cliente satisfecho generalmente vuelve a utilizar el servicio.
+ Un cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias positivas.
+ Un cliente satisfecho deja a un lado a la competencia.
+ La lealtad del cliente.
+  Difusion gratuita.

+  Mayor participacion en el mercado.
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12. IMPACTO SOCIAL, TECNICO Y ECONOMICO
12.1 Impacto Social

Generar un eficiente servicio de trasportacion que facilite el traslado masivo de personas. El
proyecto tiene como fin, promover el buen trato a los usuarios, mejorar el nivel de seguridad, y
cimentar una cultura de calidad; este medio de transporte es usado por el estrato socio
economico medio y bajo de la sociedad que en definitiva representa la mayoria de la poblacion
es de esperarse entonces que el proyecto genere un enorme impacto social, mejorando el estatus
de vida de la poblacion.

12.2 Impacto Técnico

Para el desarrollo del proyecto fue necesario aplicar conceptos técnicos y cientificos que dicta
la administracion moderna, aplicando los conocimientos adquiridos en el aula, investigando
proyectos similares ejecutados en otros sectores del pais e investigando material bibliografico

existente; en tal virtud las soluciones propuestas, son factibles y de facil aplicacion.

12.3 Impacto Econdmico

En la actualidad la calidad del servicio es uno de los factores de mayor importancia con el que
las empresas, organizaciones o compafiias pueden agregar valor a sus bienes o servicios. La
implementacion del modelo propuesto, permitird que las compafiias de tricimotos desarrollen
sus actividades de manera eficiente, elevando el nivel de calidad, promoviendo el desarrollo
economico de este sector del pais por las actividades conexas y complementarias que se generan
alrededor de esta actividad.



13. PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO
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El presupuesto imprescindible para la elaboracion del presente proyecto de investigacion

denominada Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en las compafiias de tricimoto del

canton la Mana, provincia de Cotopaxi. Propuesta en un modelo de calidad; a continuacion se

detallara el valor que se pretenderd a utilizar es de $ 3.894,00.

RECURSOS

PRESUPUESTO PARA LA ELABORACION
DEL PROYECTO

Cantidad | Unidad |V. Unitario | Valor Total

Equipos (detallar)

Computadora 1 1 975,00 975,00
Impresora 1 1 350,00 350,00
Celulares 2 2 250,00 500,00
Transporte y salida de campo (detallar)
Taxi 10 10 1,50 15,00
Tricimotos 20 20 0,50 10,00
Buses 25 25 0,75 18,75
Materiales y suministros
Pendrive de 8GB 2 2 14,00 28,00
Esferos y lapices 15 15 0,50 7,50
Borradores 3 3 0,25 0,75
CD 2 2 4,50 9,00
Material Bibliografico y fotocopias.
Paca de hojas de papel bon 1 1,000 0,03 30,00
Copias 600 600 0,03 18,00
Anillados 4 4 2,00 8,00
Gastos Varios
Elaboracion del modelo de calidad 1 1 550,00 550,00
Elaboracion y aplicacion de las encuestas. 500 500 0,50 250,00
Elaboracion de tripticos del modelo de
calidad P 100 100 0,35 35,00
Alquiler del lugar para las capacitaciones 1 1 50,00 50,00
A ion del local para | tentacion
| 1] oo o000
Otros Recursos (detallar)
Refrigerios 100 | Unidades 3,00 300,00
Recargas 15 15 3 45
Internet 12 12 20 240,00
Sub Total 3.540,00
10% imprevistos* 354,00

TOTAL

$ 3.894,00
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14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
14.1. Conclusiones

El proyecto de investigacion desarrollado visibilizo la problematica del servicio que prestan las
compafiias de tricimotos del canton La Man4, debido a su carente cultura de calidad y buen
trato a los usuarios. Los datos recabados nos permiten concluir con certeza que el servicio es

deficiente.

Existe una contraposicion de criterios respecto al servicio, mientras los socios y directivos de
las compafiias estdn convencidos que prestan un buen servicio, la ciudadania considera lo
contrario, es necesario que las compafiias sean sensibles a la opinion de los usuarios, por lo
tanto es imperativo asumir una estrategia de mejora, trabajando sobre las falencias tanto internas

como externas que tienen las compafiias de tricimotos del canton La Mana

Los datos obtenidos nos muestra que la mayoria de la poblacion de estrato socio econémico
medio y bajo es la mas utiliza este servicio, por lo tanto es vital que la calidad del servicio sea
la optima para que el cliente se sienta satisfecho y seguro de usar este medio del transporte.
Cuando el servicio es malo se pierden clientes y el rendimiento econémico de las compafiias se

verad mermado.

El proyecto constituye un insumo importante para formular soluciones que promuevan el
desarrollo de los distintos sectores de la transportacion, ya que aplicando el modelo de calidad
Malcolm Baldrige como en el presente caso, se puede fomentar en todos los actores una cultura

de calidad enfocada en el servicio de excelencia.
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14.2. Recomendaciones

Desarrollar continuamente seminarios, talleres y charlas con los directivos, socios vy
conductores de las compafiias de tricimotos en temas relacionados a la calidad del servicio,

leyes de transito y normas de urbanidad, para mejorar la percepcion del cliente.

Que las compafiias sean receptivos a las criticas, objeciones y recomendaciones que emitan los
usuarios sobre el servicio que reciben, esto les permitira adoptar medidas que los ayuden a

mejorar.

Es necesario adoptar medidas que permitan garantizar la seguridad e integridad de los pasajeros,
realizando un mantenimiento adecuado de las unidades, asi como observando fielmente las

leyes de transito vigentes.

Que el modelo propuesto sea difundido de manera masiva en el sector de la transportacién del
Canton La Mana, puesto que se han formulado soluciones con el animo de mejorar el nivel de

servicio a los usuarios.



15. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

121

TIEMPO 2018 2019
ACTIVIDADES OCTUBRE [ NOVIEMBRE | DICIEMBRE [ ENERO FEBRERO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
DESARROLLADAS
112|13[(4]1(2|3[4|1]2]|3|4 213 11234 2|3 2|3 2|3 2|3 112(3(4

Aprobacion del tema de
investigacién

Planteamiento del problema

Elaboracidn de la informacion
general

Disefio de la descripcién del proyecto

Revision del proyecto

Planteamiento de los objetivos

Recopilacion de la informacion
tedrica

Elaboracién de antecedentes
investigativos

Elaboracién del marco teérico

Revision del proyecto

Planteamiento de preguntas
cientificas

Metodologia y tipos de investigacion

Realizacion del estudio de
presupuesto para su ejecucion
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Cronograma

Revision del proyecto

Designacion del tribunal de lectores

Sustentacidn del proyecto de
titulacion |

Aplicacion de encuestas

Manejo y procesamiento de
informacion

Revision del proyecto

Conclusiones de la investigacion

Disefio de la estructura de la propuesta

Disefio de los objetivos y justificacion

Presentacion y andlisis de los resultados

Revision del proyecto

Disefio del modelo de motivacion de
talento humano

Revisién del proyecto

Elaboracidon de impactos

Aprobacion del tutor

Designacion del tribunal de lectores

Revision y aprobacion de los lectores

Sustentacion del proyecto de
titulacion 11
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17. ANEXO.

Anexo 1. Datos informativos del tutor del proyecto.

CURRICULUM VITAE

A. DATOS PERSONALES

Nombre: Héctor Arnulfo

Apellidos: Chacha Armas

Lugar y Fecha de Nacimiento: Tixan, 12 —Noviembre- 1967

Cédula de Ciudadania: 060216344-6

Cédula Militar: 1860563600

Estado Civil: Casado

Tipo de Sangre: ORH +

Direccion Domiciliaria: Latacunga y Acacias — La Mané - Cotopaxi
Teléfonos: 032687617 - 0993056219

Email: hectorch-1967 @hotmail.com

B. ESTUDIOS REALIZADOS

Primarios: Escuela Fiscal Mixta “José Maria Roman”
Secundarios: Instituto Técnico Superior “Carlos Cisneros”
Superiores: Escuela Politécnica del Ejército

Post — Grado: Escuela Politécnica del Ejército

Titulos obtenidos:

e Magister en Gestion de Empresas, Mencion Pequefias y Medianas Empresas.
Noviembre 2011.

¢ Ingeniero de Ejecucion en Mecénica Automotriz. Febrero 1997.

e Tecnblogo en Mecéanica Automotriz. Marzo — 1993.

e Bachiller Técnico Industrial - Especializacion Mecénica Automotriz y Diésel.
Agosto 1985.

e Conductor Profesional., licencia tipo E. Julio 1992.

Mejor Graduado en la Maestria en Gestion de Empresas, Mencion Pequefias y Medianas
Empresas, 111 Promocion — Escuela Politécnica del Ejército.

Graduado Distinguido (Primer Puesto Académico) en el Curso de Ventas Militares al
Exterior, Academia Interamericana de las Fuerzas Aéreas, San Antonio Texas- Estados
Unidos.
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Anexo 2. Datos informativos de la investigadora.

C. DATOS PERSONALES

CURRICULUM VITAE

Nombre: Mireya Karina

Apellidos: Briones Solis

Lugar y Fecha de Nacimiento: Pichincha, 02 — Julio- 1991

Cédula de Ciudadania: 080414448-3

Estado Civil: Soltera

Tipo de Sangre: “BRH+”

Direccion Domiciliaria: Recinto Estero Hondo.

Teléfonos: 0981656615 - 0997722033
Email: Mireya.briones3@utc.edu.ec

D. ESTUDIOS REALIZADOS

Primarios:

Secundarios:

Escuela Fiscal Mixta Azuay
Instituto Tecnoldgico Cuidad de Valencia
Titulos obtenidos:

« Contadora Bachiller en Ciencias de Comercioy

Administracion
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Anexo 3. Datos informativos de la investigadora.

CURRICULUM VITAE

E. DATOS PERSONALES

Nombre: Kerly Yajaira

Apellidos: Toaquiza Ayala

Lugar y Fecha de Nacimiento: La Mana, 02 — Febrero- 1997

Cédula de Ciudadania: 0504252818

Estado Civil: Casada

Tipo de Sangre: ORH +

Direccién Domiciliaria: Lotizacion 7 Arcangeles — Parroquia el Carmén
Teléfonos: 0979756809 - 0996391059

Email: kerly.toaquiza8@utc.edu.ec

F. ESTUDIOS REALIZADOS

Primarios: Escuela Fiscal “Consejo Provincial de Cotopaxi” — La Mana
Secundarios: Unidad Educativa Cuidad de Valencia
Titulos obtenidos:
* Técnico en Comercio y Administracion Especialidad
Organizacion y Gestion de la Secretaria.

« Titulo de Maestra Artesanal en Belleza.
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Anexo 4. Reglamento que s¢ rigen las compafifas de tricimotos del cantén La Mand,

La Mand, 22 de noviembre del 2018

Sr. Moréin Castro Luis Fernando

GERENTE DE LA COOPANIA DE TRICIMOTOS 19 DE MAYO DEL CANTON

LA MANA
Presente. -

Estimado Seflor Gerente, expreséndole un cordial saludo y éxitos en sus actividades

diarias, permftame dirigirme a Ud. Por el siguiente motivo.

Las Srtas. TOAQUIZA AYALA KERLY YAJAIRA y BRIONES SOLIS MIREYA
mmmmmmummauc-maw
CmmwahMThthMyduMﬂbmhdma
Pmmdeﬂmldﬂnlwnmﬁpnnmm”mﬂn

lMacﬁomnﬂoMﬂnan.ymam
cantdn, es asi que acudimos a Ud. como Gerente de esta compatifa para que por favor les

colabore con las Srtas. estudiantes brindéndoles Ia apertura e informacién necesaria para

Su proyecto.

Segura de que mi pedido serd atendido de le mejor manera, agradezco mucho su valiosa

colaboracién.

Atentamente,

Ing. Mayra Valencia New
DOCENTE UNIVERSITARIA
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excepoional.

Qoo.dﬂmwdoSuvbodeTnmpomTMCanmw
Excepcional de Tricimolos, contenido en la Resolucién No. 044-DIR-2014-ANT
abeil de 2014 en su aniculo 5 establece “Este servicio que se 1o rsaliza
auvtomotores de lres ruadas constituye una actividad de fransportacién

R IO e RO
CONTANIA CT TRANSPORTES BN TRCIMOTOS 0 0 WAYC 34



Que, mediante peticiones ingresadas con No. 17653-AC-ANT-2011 de 21 de diciembre de
2011, No. ANT-AC-2013-3428 de 05 de febrero de 2013, No. ANT-AC-2013-8383 de 05 de
abril de 2013, No. ANT-AC-2013-10722 de 18 de abril de 2013, No. ANT-AC-2013-13858
de 21 de mayo de 2013, No. ANT-AC-2013-20577 de 08 de noviembre de 2013, No. ANT-
AC-2014-8358 de 24 de marzo de 2014¢/No. ANT-AC-2014-119882 de 15 de abril de 2014,
No. ANT-AC-2014-111980 de 15 de abril de 2014, No. ANT-AC-2014-1 de 21 de abril
de 2014 y No. ANT-AC-2014-18112 de 10 de junio de 2014 4 COMPANIA DE
TRANSPORTES EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO S.A., una vez que se ha constituido
juridicamente y cumplido con los requisitos requeridos por esta Institucién, solicta la
Concesion del Permiso de Operacion;

Que, mediante Resolucién No. 052-DE-ANT-2012 de 17 de septiembre de 2012, e
Direccién Ejecutiva resueive reformar el articulo 1 y e articulo 4, literales a) y b) de la
Resolucion Nro. 025-DE-2012-ANT de 08 de mayo de 2012, determinando nuevos plazos
para legaizar la personeria juridica de las operadoras involucradas en el proceso de
legalizacion, a fin de que soliciten el convenio temporal de operacion correspondiente;

Que, &l 21 de junio de 2012, la Agencia Nacional de Trénsito suscribe con la COMPANIA
DE TRANSPORTES EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO S.A. el convenio temporal de

oparacion

Que, mediante memcrandos No 6401-DT-ANT-2012 de 11 de octubre de 2012 y No.
ANT-DTHA-2013-1786 de 29 de mayo de 2013, la entonces Direccién Técnica, hoy
Direccion de Titulos Habiitantes, solicitd a la Direccién Provincial de Cotopaxi, coordinar
con los Gobiemos Auténomos Descentralizados involucrados, a fin de determinar por
operadora. las vias de circulacidn y los sitios de estacionamiento de las compafiias de
vunomqmmymmumdowoumcmbmdo
consttucion juridica;

Que, el Directorio de la Agencia Nacional de Regulacién y Control del Transporte
Termrestre. Transito y Seguridad Vial, con Resolucion Nro. 003-DIR-2013-ANT de 16 de
enero de 2013 resuelve aprobar la Modificatoria del Reglamento de Servicio de
Transportacion Terrestre Comercial de Tricmotos, Mototaxis o Similares, en cuanto a la
mnzaoonpanqmloooondudomdemaoa mototaxis o similares, pu.dan




ﬂ o¢ Tran A

. I
Que, &l 15 de oclubre de 2013, la Direccién de Titulos Habilitantes emite
favorables para OCHENTA Y TRES (83) socios — unidades, a fin de que

analisis proceda al pago y exoneracién de matricula (de ser el caso),
unidad, destruccién de la unidad y revision vehicular; \ /
S\ 7'

Que, mediants memorando No. ANT-DPC-2013-0305 de 04 de octubre 2013, I3~
Direccién Provincial de Cotopaxi, remite el formulario de constatacién de fiota

consolidado con SETENTA Y SIETE (77) unidades aprobadas, de marcas y modelos
homologados de afios de fabricacién 2010, 2011 y 2012, las mismas que pertenecen a la
COMPARNIA DE TRANSPORTES EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO SA_;

Que, la Direccion de Titulos Habilitantes, con memorando No. ANT-DTHA-2014-4193
de 26 de agosto de 2014, remite el Informe No. 449-TN-RAV-DTHA-2014-ANT, de 15
de agosto de 2014, en el cual se recomienda conceder el Permiso de Operacién a favor
mucoumhoemmpomsssumunsuvouwm
cumplido con todos los requisitos exigidos por este Organismo;

Que, el Direclorio de la Agencia Nacional de Trinsito, en su Sexta Sesién Ordinaria
efectuada el 23 de noviembre de 2011, mediante Resolucién No. 021-DIR-2011-ANT,
resuelve “Delegar al Director Ejecutivo de la Agencia Nacional de Reguiacién y Control del
Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, el otorgamiento de concesion de permisos
de operacion”.

En uso de las stribuciones que le otorga el Art. 29, numerales 1 y 290 de la Ley Organica
de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

RESUELVE:
1. CONCEDER el Permiso de Operacién a la denominada COMPANIA DE

TRANSPORTES EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO S.A., que opera bajo la modalidad
de transporte comercial en tricimotos.

2. El servicio de transporte comercial de tricimotos para el cual se autoriza a la
WMMWM“DEIAYOSA,Mm
dWo&_Mmmhmwm.md

3. La prestacién de servicios ajenos a la naturaleza del presente Titulo Habilitante,
dara lugar a Ias sanciones pertinentes de acuerdo con la Ley.

4. La presente Concesién del Permiso de Operacién otorgado a la COMPANIA DE
mEﬂTm“i’DEnYO&A.m.RMy
vehiculos debidamente calificados que se detallan a continuacién:

COMPARIA DE TRANSPORTE EN TRICIMOTOS 18 DE MAYO

SO WS AT T,
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del Permiso de Operacién habilta a OCHENTA Y TRES (83)
RES, a favor de la operadora que prestard sus servicios bajo la
rne comercial de tricimotos, cuya denominacién o razén social es
SPORTES EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO S.A,, para el trdmite
bwmwmmmu

5. Autorizar a la COMPARIA DE TRANSPORTE EN TRICIMOTOS 18 DE MAYO S.A., operar
en el servicio de transporte comercial altermativo en tricimotos en SEIS (6) zonas definidas
del canton La Mana, provincia de Provincia de Cotopaxi, las cuales seraén compartidas con la
compafia de tricimotos COMTRILAMANA S.A., segun e! sigulente detalle:

ZONA 1: Limitada al norte por la Av. 18 de Mayo, al sur por la calle Corazon; al este por
la Av. Libertad y al oceste por la calle Galdpagos.

_ZONA 2: Limitada al norte por la Av. 19 de Mayo y Amazonas; al sur por las calles
Corazén, El Oro, Guayaquil, Gral. Miguel Iturraide, Saicedo, Marla Zambrano, Velasco
Ibarra, Calavi y Sigchos; al este por las calles Jaime Roidés y Medardo Angel Siiva y al
oesta por la Av. La Libertad.

ZONA 3: Limitada al norte por la calle Orellana, al sur por las calles Arosemena,
Colombia y J P. Montifar; al este la calle Guayasamin y al oeste por la Av. San Pablo.

ZONA 4: Limitada al norte por la calle Paredes; al sur por el Malecén Maldonado
Bermeo, al este por la Av. San Pablo y al oeste por la calie Bolivia

ZONA §: Limitada al norte por el Malecon Jaime Hurtado Gonzalez; al sur por la Av. 19
de Mayo, calle Benjamin Sarabia y la Av. La Pista; al este por la calle E. Espejo y al
oeste por la calle Los Rios.

ZONA 6: Limitada al norte por el Malecon Jaime Hurtado Gonzélez; al sur por la Av. 19
de Mayo, este por la calle Los Rlos y al ceste por la calle Galapagos.

Las zonas da circulacion tendrdn conexion entre sl por las vias de cruce autorizadas:
entre la zona 1 y 2 por la calle Amazonas; entre las zonas 1 y 8 por la calle Morona
Santiago; entre las zonas 2 y 5 por la Av. Los Almendros y la calle Jaime Roldos, una
vez que el GAD Municipal dei canton La Mana instale los seméforos, entre las zonas 2 y
6 por la calle Imbabura; entre las zonas 2, 3, 4 y 5 por la calle Gonzalo Albarracin, calle
Manabl, calle General Enriquez Gallo y calle 27 de noviembre; entra las zonas 3 y 4 por
fas calles San Vicents y Garcla Moreno; entre las zonas 5 y 6 se fijaré zona de cruce una
vez que se habiliten las vias de circulacion.

La zona restringida para la circulacion de! transporte altemativo excepcional de
Tricimotos, Mototaxis o similares del cantdn La Mana esta limitada al norte por la calle

Benjamin Sarabia, Av. La Pista, callé Eugenio y calle 27 de Noviembre; al sur por
Ia calle Amazonas; al este por la calle Medardo Siiva y al oesta por la calle Jaime

Se prohibe la circulacién de las tricimotos por las avenidas 19 de Mayo, Libertad y San
Pablo, ummmmwmmwbmw que
mhMmam
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6. Autorizar los siguientes sitios de estacionamiento para la COMPARIA

EN TRICIMOTOS 19 DE MAYO S.A., los mismos que serdn

N

alternada con las unidades de la COMPARNIA DE TRICIMOTOS COMTHI .t
ZONA: 1 \ :
CANTON: La Mana \\/ -
BARRIO: Coop. De vivienda Primero de Mayd~— ~
CALLE: Morona Santiago.

LADO: Este

ENTRE CALLES / REFERENCIA: Saquisill y Pujill, frente a la casa comunal.

DIMENSIONES: 50 m x20m., a6 m. de la calle Saquisill.

No, DE UNIDADES: 25 (14 de la Cla. 19 DE MAYO y 11 de la Cla.
COMTRILAMANA)

ZONA: 2

En esta zona se ubicaran VEINTE Y CINCO (25) unidades, catorce (14) de la Compafia
19 DE MAYO y once (11) de la compafiia COMTRILAMANA, segin el siguiente detalle:

Estaclonamiento: 1

CALLE: Pujili

LADO: Sur

ENTRE CALLES / REFERENCIA: Cafiar y Av. Libertad, centro Experimental UTC.

DIMENSIONES: 500m.x20m, a6 m. de lacalle Cafar

Estacionamiento: 2

BARRIO: Velasco Ibarra

CALLE: Simoén Bolivar

LADO: Oeste

ENTRE CALLES / REFERENCIA Pujill y Amazonas.

DIMENSIONES: 500m. x20m, a6 m. de lacalle Pujill

Estacionamiento: 3

BARRIO: Dortan Gémez

CALLE Pugili

LADO: Sur

ENTRE CALLES / REFERENCIA: San Pablo y Los Alamos, sector del Complejo
Liga Cantonal

DIMENSIONES. 50.0m.x20m, a6 m. de la calle Alamos.

ZONA: 3

BARRIO: Angueta Moreno.

CALLE A Calderdn

LADO: Sur

ENTRE CALLES / REFERENCIA: Argentina y calle s/n, diagonal a la escuela FDC

DIMENSIONES 50m. x20m, a6m dela calle Argentina.

NUMERO DE UNIDADES: 25 (14 de la Cia. 19 DE MAYO y 11 de Ia Cia.
COMTRILAMANA)

ZONA: 4

BARRIO: Cruz Maria.

CALLE: Chile.

LADO: Este

ENTRE CALLES / REFERENCIA San Vicente y Rocafuerte.

DIMENSIONES 50m x20m., a6m delscalle

NSADL L R SORCPG-OM-DVAANT
CORPAMA UE TRANSPORTES &N TRICIMOTOS 19 OF BAYD SA




25 (14 de a Cla 19 DE MAYO y 11 de la Cia.
COMTRILAMANA).
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Jos(s del Gran Poder.
Esmeraidas.
Norte
ENTRE CALLES / REFERENCIA E&pﬂoycdom.mdm
DIMENSIONES: souuzom.um.uhc-e-bm
Estacionamiento 2:
* BARRIO: Riveras del Rio San Pablo
CALLE Héroes del Cenepa.
LADO: Este
ENTRE CALLES / REFERENCIA: wymwmrm,
DIMENSIONES: S0m x2.0m. a6 m. de s calle Patuca.
ZONA: 6
BARRIO: Lotizacién San Gonzalo.
CALLE: Paquisha

LADO Sur
ENTRE CALLES / REFERENCIA Cotopaxi y Av. Tungurshua, escuels Nuevo

DIMENSIONES: SOm. x20 m., a6 m de la calle Cotopaxi.
No. DE UNIDADES: zsmahcusonewwoynaum
COMTRILAMANA).
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' permiso; asi mismo, el presente tftulo habiltante se olorga
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General de Aplicacién ymmuum para el efecto.
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TRICIMOTOS 19 DE MAYO S.A.
10 SEP 20W

Dado y firmado en la ciudad de Quito e en la Direccion Ejecutiva de
la Agencia Nacional de Regulacién y del Trdnsporte Temestre Transio y
Seguridad Vial.
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La Mana, 08 de abril del 2019

Sr. Ramon Barre

GERENTE DE LA COMPARNIA DE TRICIMOTO MOTOTAXQUILITOA.S.A
DEL CANTON LA MANA

Presente.-

Estimado Sefior Gerente, expreséndole un cordial saludo y éxitos en sus actividades
diarias, permitame dirigirme a Ud. Por el siguiente motivo.

Las Srtas. TOAQUIZA AYALA KERLY YAJAIRA y BRIONES SOLIS MIREYA
KARINA, estén cursando actualmente ¢l noveno ciclo de la Carrera de Ingenieria
Comercial de la Universidad Técnica de Cotopaxi y deben cumplir con la asignatura de
Proyecto de Titulacién I como requisito para su posterior graduacion, por tanto, deben
llevar a cabo un trabajo investigativo en diferentes empresas y organizaciones de nuestro
canton, es asi que acudimos a Ud. como Gerente de esta compaflia para que por favor les

colabore con las Srtas. Estudiantes brindéndoles la apertura ¢ informacién necesaria para
su proyecto,

Segura de que mi pedido serd atendido de la mejor manera, agradezeo mucho su valiosa
colaboracion.

Atentamente,

>
”

-

L2 ol

o )
‘ng. Ms.c Pazmifio Cano Gloria Evelina
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Resclucién N - SC.OICA 11423
Ruc. 059172499001

LaMand  Cotopax  Ecuador

N NOMBRES Y APELLIDOS
y |ARarumba Coro Luis Neptali

, | Esquivel Madrid Francisco Nibaldo
3 |Mora Vera Manuel Benito

 |Baltazaca Chaluisa Victor Hugo
¢ |BameAlava Ross Angélica
7 | Barre Barre Ramon Jacinto
s | Chaluiza Tipantufia lorge Alfonso
5 | Chimbo Rodriguez Segundo
10| Chitupanta Caisa Jose Mariano
11 | Flallos Montero Patricio Medardo

Baltazaca Chaluiza Jhon lairo

12

13 | Lozano Bustamante Holrge Holegario
1a_| Delgado Veldsquez José Pablo
15

16

Intriago Tuarez Hector Dario

Ordodfiez Meneses Marco Elias

x (Cvoblo felie Aliero Uiedo
Paredes Bravo Angel Alejandro
Paredes Bravo Darwin Jhobany
20 | S4nchez Moreira ftalo Efrain
2 [BameAlma Franciscs Aexandra

23 | Chusin Guamangate Maria Clementina
24 | Cuchipe Pilatasig Anibal Roberto
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La Mand Cotopaxi Ecuador

Cuchipe Pilatasig Jhonatan Alexander

Cuyo Vega Maria Amada

Esquivel Madrid Susana Alexandra

Masapanta Masapanta Jorge Arturo

Ramdn Ortiz Darwin Efrén

Ramon Ortiz Jorge Rolando

Toapanta Caiza Raul

Villagomez Serna Carlos Anibal

gl 8| 8|8 |B|8|Y¥|8|R

Ofia Toapanta Luis Alberto
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RESOLUCION N° 003-CPO-2017-EPMC”

CONCESION DE PERMISO DE OPERACION

LA EMPRESA PUBLICA DE MOVILIDAD DE LA MANCOMUNIDAD DE
COTOPAXI

Que, s Constitucién de In Republics en of Art. 76 detorming que “En todo proceso en ol que se
determina derechos y obligaciones de cusiquier orden, s¢ asegura of derecho al debido proceso que
incluird lns signicates garantiss bisicas: liseral I) Las resoleciones de Jos poderes péiblicos deberim ser
motivades. No habek motivaciin si ca la resolucién no se enmncien las nommas o principios juridicos
en que se funda y 80 se explion In pertinencia de su aplicacién a los antecadentes de hecho. Los actos
administrativos, resobeciones ¢ fallos que no ¢ cocuentran debidemente motivados se considecarin
nulos, kas servidorss o servidoses péblicos responssbics scrén ssacionados.

Que, El Art. 394 de Ia Conssitncidn de Ia Repeblica, detormina que “El Extado garsntizard la libertad
de transporte tomestre, adveo, muwitimo y fuvial destro dol temitorio sacional, sin privilegios de
ninguna natursiers. Ls promockin del wamsporte piblico mesivo y la adopeién de wna politica de”
tarifas diferenciades de tremsporte serdn prioritariss. El Estado regulars o traaspone terrestre, aéreo y
uﬁ'ath-w-hym‘

Que, El Art. | de Is Loy Orginica de Tronsporte Tetrestre Tramsito y Segundad Vial. determina que
“La preseaie Loy tiene por objeio la ongasizscidn, plesificacite. fomenio, regulecidn, modemizaciin
y control del Transpocte Terrestre, Trimsito y Segurided Vial, con ol fin de proteges & las personss y
bicoes que se radladan do wn lugar & 00 por la red vial dal serritonio ecumorianc, y o las personss y
lugares expuestos a les contingencias de dicho desplazamicnto, contribuyendo al desarroflo socio-
econdmico del pais en ans de lograr ef bienester general de los cindadanos.

Que, o Art. 304 de I Loy Orgimica de Tramsporte Terestre Transito y Seguridad Viel, determina que
“Los Gobiernos Antéeomos Descentralizados Regionsles, Metropolitenos y Municipeles, en of dmbito
de sus competencias on mntenia de tramsporte tervesivs, tringito y soguridad vial, en sus respectivas
circunscripciones territosiales, teadrin las mribucioncs de confbomidad a ks Ley y » les ordenanzas que
expidan pera planificar, regaler y comtroler & toiesilo y of tmasporte, dentro de s jurisdiocion,
observando las disposciones de cariicter necioual emanadas desde la Agencis Nacional de Regulacion
y Comtrol del Tramsporte Temestre, Tofingito y Segerided Vial; v. deberdn informer sobre las
regulaciones locales que en maseria de control del tnimsito y I segurided vial se vaywn a aplicar.”

Que, ol Art. 30.5 en su litersl p) de la Ley Orgimica de Transporte Terrestre Transito y Segunidad
Vial, determing que wma de lss competenciss de los Gobiermos Autémomos Descentralizados
Regionales, Metropolitanos y Municipeles es emitir tilos habilitantes para la operacion de servicios
de transporte & les operadoras debidemente constituidas 2 nivel mtracantonal,

Que, o Art. 72 de la Ley Orgimica de Transporie Terrestre Transito y Seguridad Vial, establoce que
Soun titulos habilitantes de wansporic temrestre Jos cosirsios de operacitn, permisos de operacion y
smtorizaciones, los cusles so otorgarin a s porsouss juridicas domscilisdes on ¢f Ecuador que teagan
capacidad técnica y finsnciers y que cumplon con los requisitos exigidos on la Ley v los reglamenios.
Que, modismte Resolocidn N° 032-C105-2011-ANT, de facha 26 do agosto del 2011, la Agencia Nacionsl
de Transito otorgs ls Constitucidn Juridica a is COMPARIA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS EN
MOTOTAXI MOTOTAXQUILOTOA KA,

Que, Medisnte Oficio N 38 de fachs 11 de diciembre del 2015, con ingreso de fochs 15 de diciembre del
2015, o mpresetaste logsl de b Compeiils de Trmspore de Pmsmiercs en  Mototaxi
MOTOTAXQUILOTOA S.A., solicits of sefior Gerente de ls EPMC, s sirva conceder of Permiso de
opernctn pam su representada.

B-CPOI0-EPMC
Direccider Bawio Camoo Aeam. unto ¢ o vio Salcedo - Muliaindl Sanic Ana. CORCTEN D8 PREMIRD I (PTRACMON
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PASAJEROS EN MOTOTAXY MOTOTAXQUILOTOA SA.

Que, medisese Informe N* 01 1-DM-EPMC-2017-TH de focka 13 de Jumio ddl 2017, In Técnica de Tindos
manmwuuo—uumam-hah
Mum-mmmu

m&dm&hﬁq-f“hhﬂhhwtw.-m
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facultado e lo dspucsio a o Art 9 sumsersl 16 del Estatuto de Creaciin do Ia Empeoss Piblica de
W&hwbum*h*ﬂhh
Operscidn en maumﬂumnmum
MOTOTAXQUILOTOA SA.

Que, al ser oworgadas lss compesencis mediants resolpcide N° 006-CNC-2012 y 0083-CNC-2015 por
parie del Consejo Nacional de Competsncias y Resolucitn N° 010-DE-ANT-2015 por parte de I ANT
nhw-bwwbh_ﬁﬁhmp
h“nn&bhh'ﬁhbmbhwhw @

&ma-ﬂ-ﬂ-pb~dumyMChlﬂ“h_~
-Terrestre Tramsito y Segurided Vial .

RESUELVE
1.- OTORGAR s Concesidn de Permiso de Oporacida u la c Tramsporte Comercial
de Servicio Aernstivo-Fxoepoionsl desominade COMPARIA DE DE PASAJEROS

EN MOTOTAXI MOTOTAXQUILOTOA SA, domiciisds Costtn L Mand, Provincis de
Cotopaxi.

1~ El servicio de tnsporie comercial de servicio donal para of cual se sutoriza & la
COMPARIA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS EN MOTOTAXQUILOTOA
u‘pdb p‘&..‘ ‘:d-n;mh.-“tﬂi:ﬁlz
< °
-ﬂ:up—mmﬂbnh-i-m-‘-hu,.

3- La presente Concosion de Permiso de Operacide otogado » la COMPARIA DE
TRANSPORTE DE PASANEROS EN MOTOTANI MOTOTAXQUILOTOA SA. bemeficia &
VEINTE (29) socios y umitiades que se detaline & costimmecién:
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4- Contsbilizar » la presonte fecha veint (20) smidades vehiculares, quo operamn beyo Ia
modalidad de trmsporie comercial de servicio altemativo-cxcepcionsl.

5~ El sumento, dresemucstn de los socios, ol sumento o camine de unsdades y més actividades
relacionadss of Permiso de Operaciém. 80 podrd resfizarse sin provia Resolucién emitida por I
Gerencia General de la Empress Péblics de Movilidad de la Mancomumidad de Cotopma.

6~ Las Tarifas que regivin In oporacién de este servicio, serin o base o la libve oferta y
demanda y reguladas por s Empress Péblics de Movilided de ts Mascomuoidad de Cotopsa.

7.~ Fl fatin de estacionamicnso de las umidades de ks Operadorn demominada COMPARIA DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS EN MOTOTAXI MOTOTAXQURLOTOA S.A., sevf on ks zonss
que se detallan a contmuacion:

I.  ZONA 2: Limitsds sl Norte por ls Av. 19 de Mayo y Ammmonss; sl Sur por las calles
Coraate. E] Oro. Guaysquil, Gral. Migee! tneraide, Salcedo, Maris Zambrano, Velasco lberra, Calavi
wuwmu*hwywhdsanuo-nuv La

Direccide: Bawio Campo Alsgre, juno a la vio Solcedo - Muliguind Sario Ana. ‘:’_-M
T alfA DE TRANSRETS 0 PASAIENGS TN

R antadeda s LR, - FEAL )
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&hwbh*mmb*w Salcedo en o sentido Sur-Norte, 8 6
metros de la interseccion con I calle Gusysquil. En uss de 30 metros, pers 5

2 ZONA 4 Limitade sl Nore por la calle Paredes; af Sor por of Maleotn Maldooado Berneo:
af Este por Ia Av. Sen Pablo y sl Oeste por Ia calle Bolivia .

SITIO DE ESTACIONAMIENTO 2.

Enhq-ﬁ.bhdhlh._-chd-(&y\l“-d-ﬂbw
Este, 26 metros bh“nh*&h-ﬂbﬁ—n para § unidades.

3 mamumnd“u“wdunhnwa
mwnﬁhﬁybm.u!hdhnhﬁﬂbvyim’uhd-
Los Rios.

SITIO DE ESTACIONAMIENTO 3:
Bhwbhﬁm-h*h”yh*h“-d
ﬂMlb-bhwnh‘h“b-*tw
metros. para 5 umidades. .
4 mxmdl&-nhﬂwy“m‘kph
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Modardo Angsl Siva y sl Oeste por I calle Jaime Roldée.

SITIO DE ESTACIONAMIENTO 4: "s
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wu—nm;mnumunnhm Amsmonss: of Este por la Calle
Medardo Angel Sitva y ai Oeste por Ia Callle Juime Roldés.
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INSTRUMENTO PARA EL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION.

Anexo 5. Formato de encuestas dirigido a los socios y conductor de las tricimotos

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Objetivo: Recopilar informacion mediante la aplicacién de las encuestas a los socios y conductores de la compafiia
de tricimotos para evaluar la calidad de servicio que prestan las compafiias de tricimotos a la ciudadania del canton
La Mana.
Compromiso: Nosotras como alumnas de la carrera de ingenieria comercial nos comprometemos con las personas
encuestadas a que la informacion obtenida no serda divulgada, solo servird para actos académicos y de
investigacion.
Fecha de la encuesta:

Cuestionario para los socios y conductores de las tricimotos del cantén La Mana.

1. ¢Su nivel de educacion es?
Educacion bésica () Superior ()
Bachillerato () Posgrado ()

2. ¢Cuenta usted con la credencial de conduccidn, dispuesta por la ley para conducir
una tricimoto?

Si( ) No( )
3. ¢ Tiene conocimiento sobre la calidad en el servicio que presta usted a sus usuarios?
Si( ) No( )
4. Conoce usted la mision y la vision de la compaifiia.
Si( ) No( )
5. ¢Considera usted que la imagen corporativa de su compariia de tricimoto en los
clientes es?
Muy buena () Regular ()
Buena ( ) Mala ( )
6. ¢Laactitud con la que usted brinda el servicio a sus clientes es?
Muy buena () Regular ()
Buena ( ) Mala ( )

7. ¢Lacompanfia capacita a los socios y conductores sobre la calidad del servicio que
debe prestar a los usuarios?
Si( ) Aveces ()
No( ) Nunca ( )

8. Si la respuesta es negativa ¢Desearia usted ser capacitado?

9. ¢Considera usted que el ingreso econémico esta acorde al nivel de servicio que
presta usted?
Si( ) No( )



10. ¢ De cuantas horas es su jornada de trabajo?

1-4horas( ) Maés de 8 horas ()
4-8horas ()
11. ¢ Cree usted que las unidades (tricimotos), cumplen con los estandares de calidad
y seguridad?
Muy buena () Regular ()
Buena( ) Mala ( )

12. ;Cree usted que la compafia dispone de la suficiente infraestructura para su
funcionamiento?
Si( ) No( )

13. Si la respuesta es negativa: ¢ puede mencionar los aspectos que le hace falta?

14. Es usted el propietario o conductor
Propietario () Conductor ()



Anexo 6. Formato de encuestas dirigidas a los usuarios.

Universidad
Técnica de
Cotopaxi

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Obijetivo: Recopilar informacion mediante la aplicacion de las encuestas a los usuarios de la compafiia para

evaluar la calidad de servicio que perciben al momento de adquirir una unidad como medio de transporte para
movilizarse de un lugar a otro.

Compromiso: Nosotras como alumnas de la carrera de ingenieria comercial nos comprometemos con las personas
encuestadas a que la informacion obtenida no serd divulgada, solo servird para actos académicos y de
investigacién.

Fecha de la encuesta:
Cuestionario para los usuarios de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.

1. ¢Con que frecuencia utiliza usted el servicio de tricimotos?

Frecuentemente () Nunca ()
Raravez ()

2. Las causas por las que usted utiliza este medio de transporte son:
Economia () Seguridad ()
Calidad del servicio () Porque es masiva ()

Versatilidad ()
3. ¢Laopinién que usted tiene del servicio que prestan las tricimotos es?

Muy buena () Regular ()
Buena ( ) Mala ( )
4. ¢Considera usted que la calidad del servicio que brindan las tricimotos es?
Muy buena () Regular ()
Buena( ) Mala ( )
5. El trato que recibe de los conductores de las tricimotos es:
Muy buena () Regular ()
Buena( ) Mala ( )

6. Esta usted de acuerdo en compartir el servicio (que varios usuarios vayan juntos
al mismo tiempo)
Si( ) No( )

7. En caso de que su respuesta sea negativa, explique el motivo

8. Considera usted que el nivel de seguridad de este medio de transporte es:
Muy bueno () Regular ()
Bueno ( ) Mala ( )



9. ¢Considera usted que las tricimotos deben mejorar algun aspecto relacionado a su
servicio?
Si( ) No( )

10. Si la respuesta es positiva, especifique en qué

11. ¢ Alguna vez tuvo dificultades con alguna tricimoto en el momento de utilizar como
medio de transporte?
Si( ) No( )

12. En caso de ser positivo, especifique el motivo:




Anexo 7. Formato de encuestas dirigidas a los directivos de las compafias de tricimotos.

Universidad
Técnica de
| Cotopaxi

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y HUMANISTICAS

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL
Obijetivo: Recopilar informacion mediante la aplicacién de las encuestas a los directivos que laboran dentro de las

compafiias, para evaluar la calidad de servicio que prestan las compafiias de tricimotos a la ciudadania del cant6n
La Mana.

Compromiso: Nosotras como alumnas de la carrera de ingenieria comercial nos comprometemos con las personas
encuestadas a que la informacion obtenida no sera divulgada, solo servird para actos académicos y de
investigacion.

Fecha de la encuesta:

Cuestionario para los directivos de las compafiias de tricimotos del canton La Mana.

1. ¢Conoce usted sobre la calidad en el servicio?
Si( ) No( )

2. ¢Considera usted que la calidad de servicio que prestan las tricimotos de su
comparniia es?

Muy buena () Regular ()
Buena( ) Mala ( )
3. ¢Conoce usted el criterio que tienen los usuarios sobre el servicio que presta su
compafiia?
Si( ) No( )
4. ¢Su compafiia tiene definida la mision y la vision?
Si( ) No( )
5. ¢Su compafiia se preocupa por la imagen corporativa?
Siempre () Aveces ()
Casi siempre () Nunca ( )
6. ¢La compafiia realiza capacitaciones sobre la calidad en el servicio a los socios y
conductores?
Frecuentemente () Nunca ( )
Raravez ()
7. ¢Cree usted que el nivel de seguridad de las unidades (tricimotos) es?
Muy buena () Regular ()
Buena ( ) Mala ( )
8. ¢Su compafiia dispone de la suficiente infraestructura para su funcionamiento?
Si( ) No( )

9. Si la respuesta es negativa, cite los aspectos que le hacen falta.




10. ¢ Dispone su compafiia de una seccién para recibir las quejas de los usuarios?
Si( ) No( )

11. Si la respuesta es positiva, que accién toma la compafia con el conductor de esa
unidad:

12. Si la respuesta es negativa, ¢cree usted que la compafia deberia contar con una
seccion que recepte quejas de los usuarios?:




Anexo 8. Proyeccién de la poblacion ecuatoriana por afios calendario

PROYECCION DE LA POBLACION ECUATORIANA POR ANOS CALENDARIO, SEGUN CANTONES

2010 - 2020

Codigo|Nombre de canton  |2010 2011|2012 |2013  |2014  |2015 |2016  |2017 |2018 |2019 |2020

306 | DELEG 6419 |6463 |6506  |6548 |6538 |6.626 |6.662 6695 |6.727 |6.755 6,782

307 |SUSCAL 5243 |5365 |549 5615 |5742 |587  |5998 6128 |6257 (6387 (6515

401 | TULCAN 90127 |91,400 |92686 |93.953 |95201 |96441 |97,664 |98,868 |100,067|101,234|102,395
402 |BOLIVAR 15007 |15079 |15147 |15211 |1527 |15325 |15375 |1542 |14546 |15496 |15528
403 |ESPEJO 14,005 |14,006 |14003 |13.995 |13.982 |13.966 |13,944 |13.918 |13.888 |13,855 |13,817
404 |MIRA 12,793 12,726 |12.655 |12.581 |12504 |12,423 |12,338 |12.25 |12,159 |12,066 |11,963
405 | MONTUFAR 31865 |32,138 |32404 |32.664 |32,913 |33155 |33,388 |33611 |33,825 |34,032 |34,229
a6 |OAN PEDRO - DE\ g5 |gos2 |8155  |8258 |8358 |8458 |8556 |8.652 |8,747 |884  |8,931

HUACA

501 |LATACUNGA 176,842 |179.794 | 182,748 |185.698 | 188,627 | 191,539 | 194.423 | 197,277 | 200,094 | 202,878 | 205 524
502 | LA MANA 4358 44824 |46,093 |47.383 |48,691 |50,019 |51,366 |52.728 |54,104 |55496 |56,905
503 |PANGUA 22856 |2306 |23259 |23454 |23642 |23.824 |23.997 |24154 |24321 |24472 |24612

Fuente: Censo del INEC, 2010




Anexo 9. Encuesta aplicada a los socios y directivos de las compafiias de tricimotos
del cantén La Mana.

Encuesta aplicada a los directivos de la compaiiia de tricimotos “COMTRILAMANA. S.A”
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Foto tomada por: Nelson Montoya.

Encuesta aplicada a los directivos de la compaiiia de tricimotos “COMTRILAMANA. S.A”
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Foto tomada por: Nelson Montoya.



Encuesta aplicada a los directivos de la compaiia de tricimotos “MOTOTAXQUILOTOA. S.A”

Foto tomada por: Mireya Briones.

Encuesta aplicada a los directivos de la compafia de tricimotos “MOTOTAXQUILOTOA. S.A”

Foto tomada por: Mireya Briones.



LA MANA - ECUADOR

LaMand, 03 de Julio del 2019

Sr.
Rea Chillo Manuel Alcivar
Presidente de la compafis de tricimote 19 de Mayo S.A del cantén La Mand

Presente.-

Estimado Sefior Presidente, expresandole un cordial saludo y éxitos en sus actividades dianas, permitame
dirigirme a Ud. Por ol siguiente motivo:

Las Srtas. BRIONES SOLIS MIREYA KARINA Y TOAQUIZA AYALA KERLY YAJAIRA,
estén cursando actualmente ¢l Décimo Ciclo de la Carrera de Ingenieria Comercial en la Universidad
Técnica de Cotopaxi y deben cumplir con la asignatura de Titulacién 11 como requisito para su posterior
graduacion por lo tanto deben flevar a cabo una capacitacion a los socios y conductores de la compafiia
de tricimotos 19 de Mayo ¢l dia Jueves 11 de Julio del 2019 a las 19:00 p.m., con ¢l tema a tratar sobre
la “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION AL CLIENTE EN LA COMPANIA DE
TRICIMOTO 19 DE MAYO" ¢s asi que acudimos a Ud. Como Presidente de esta compaliia para que
whmbhhab&u.wm-qdompm&nbmm.

Segura de que mi pedido serd atendido de la mejor manera, agradezco mucho a su valiosa colaboracidn.




Anexo 10. Socializacion del modelo de “MALCOLM BALDRIGE”

Discusion y analisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compaiiia de tricimoto “19 de Mayo. S.A.”

Foto tomada por: Wilson Vallejo.

Discusidn y analisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compaiiia de tricimoto “19 de Mayo. S.A.”

Foto tomada por: Wilson Vallejo.



Discusién y analisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compaiiia de tricimoto “19 de Mayo. S.A.”

Foto tomada por: Wilson Vallejo.

Discusidn y anélisis del modelo de Malcolm Baldrige en la compaiiia de tricimoto “19 de Mayo. S.A.”

Foto tomada por: Wilson Vallejo.



Anexo 11. Capacitacion a los socios y conductores de la compafiia de tricimoto “19 de Mayo. S.A.”

Capacitacion y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.

Foto tomada por: Jonathan Toaquiza.

Capacitacion y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
, : e R =

’\

Foto tomada por: Jonathan Toaquiza.



Capacitacion y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
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Foto tomada por: Jonathan Toaquiza.

Capacitacion y talleres de aprendizaje sobre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
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Foto tomada por: Jonathan Toaquiza.



