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RESUMEN

El trabajo de investigacion indaga sobre la prestacion de servicios y el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios de la Cooperativa interprovincial Macuchi del Canton La Mana,
que presentd una problematica relacionada a la incidencia entre las dos variables. Por ello, el
objetivo general es analizar la prestacion de servicio y su incidencia en el cumplimiento de las
expectativas para el mejoramiento de la atencion a los usuarios de la Cooperativa. La
metodologia empleada en el desarrollo de la investigacion presenta un nivel descriptivo de tipo
bibliogréafica y de campo, ademas se usaron los métodos analiticos, deductivos, cuantitativo y
teorico, asi como la aplicacion de encuestas dirigidas a socios y usuarios de la Cooperativa.
Entre los resultados obtenido se destacan que tanto los usuarios (87 %) como los socios (56 %)
presentaron una tendencia hacia respuestas de los items positivos lo que denota fortaleza de la
instruccion en las dos variables mediante el cual se pudo establecer que los usuarios se sienten
satisfecho con el servicio brindado. La aplicacion del método estadistico Rho de Spearman se
midio la relacion de cada variable donde se demostrd que la relacion entre las dos variables es
minima por lo que se procedi6 aplicar el método estadistico Chi-Cuadrado donde se analizé la
dependencia de cada dimension y se determiné que no hay no dependencia entre las
dimensiones. A través de la investigacion realizada se concluye que la prestacién de servicio
no incide en el cumplimento de expectativas de los usuarios de la Cooperativa.

Palabras claves: Cooperativas de transporte, expectativas, servicio, incidencia.
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ABSTRACT

This research investigates the delivery of services and the fulfillment of users' expectations of
the Interprovincial Macuchi Cooperative of La Mana Canton, which presented a problem
related to the incidence between the two variables. Therefore, the general objective is to analyze
the delivery of services and its impact on the fulfillment of the expectations to improve the
users’ attention in the Cooperative. The methodology used in this research development
presents a descriptive level based on bibliographic and field types. This research also applied
analytical, deductive, quantitative, and theoretical methods, as well as the application of surveys
aimed at commercial partners and users of the Cooperative. Among the obtained results, both
users (87%) and partners (56%) presented a tendency towards the positive items as responses,
which denotes instruction strength in the two variables, so it allowed to establish that users feel
satisfied with the service provided. The application of Spearman’s Rho statistical method
measured the relationship of each variable which showed a minimal association between the
two variables, and consequently, the statistical method Chi-Square was applied. According to
the dependence of each dimension, it was possible to determine and analyze that there is no
non-dependence between the dimensions. Through the conducted research, it can be concluded
that the delivery of services does not affect the fulfillment of the expectations of the users of

the transport cooperative.

Keywords: Transport cooperatives, expectations, service, incidence.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

En la actualidad el uso de los servicios de los transportes es fundamental para facilitar que la
ciudadania pueda movilizarse de un lugar a otro. Teniendo esto en cuenta, el proyecto de
investigacion actual tiene como finalidad analizar la prestacion de servicio y la incidencia con
las expectativas de los usuarios en la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana

la cual ofrece un servicio de transporte de pasajeros.

El objetivo es analizar la prestacion de servicio y su incidencia en el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana
para la medicion del grado de satisfaccion que perciben los usuarios de tal forma, que los
objetivos trazados en el proyecto incluyen un andlisis del estado actual del contexto y enfoques
estadisticos que pueden determinar el nivel de relacién entre cada variable y dimensiones, esto
permitira el desarrollo de un mejor diagndstico sobre la situacion actual que se presenta dentro

de la institucion.

Es importante recalcar que se empled métodos de investigacion como el tedrico, analitico
deductivo, empirico, cuantitativo, asi mismo se aplicé los tipos de investigacion como son la
bibliografica porque fue necesario recopilar informacion de diferentes fuentes como son libros,
revistas, tesis y sitio web, de campo sera de gran utilidad porque permitira recopilar informacion
de fuentes primarias, transversal y técnicas como son el mapeo para el desarrollo del marco
tedrico, la encuesta realizada a los socios y usuarios de la Cooperativa Macuchi con la finalidad
de establecer la incidencias y los factores implicados en el cumplimiento de las expectativas

del servicio que ofrece la institucion.



3. JUSTIFICACION

La actual investigacion acerca de la prestacion de servicio y su relacion con el cumplimiento
de las expectativas de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La
Mané se ha planteado la indagacién de los factores significativos en el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios, con el fin de ofrecer un claro panorama de la problematica a partir
de la cual se pueden planear acciones que busquen satisfacer a los usuarios. La importancia de
la investigacion radica en analizar lo que perciben los usuarios en cuanto al servicio brindando

por la Cooperativa.

El proyecto sera factible, porque existira la colaboracion de todos los socios de la Cooperativa
Interprovincial Macuchi quienes brindaran toda la informacién necesaria para realizar la
investigacion en relacion al servicio ofrecido, por lo cual, el estudio se centra en conocer la
perspectiva de los usuarios en torno a este tema y contrastarlo ante el cumplimiento de las
expectativas para obtener un diagnostico que facilite la busqueda de estrategias orientadas a

fidelizacion de los usuarios y mantener su posicionamiento estratégico frente a la competencia.

El impacto de la investigacion se evidenciara en el servicio brindado por la Cooperativa debido
a que se obtendra un diagndstico sobre los elementos en la prestacion del servicio, que servira
de base para el desarrollo de actividades y estrategias orientadas a mejorar sus procesos, lo que
le permitiréd a su vez, tener una diferencia respecto a la competencia y poder cumplir con todas
las expectativas de los usuarios, logrando la lealtad de estos y asi, incrementar las oportunidades

de crecimiento y logrando que la Cooperativa sea una empresa competitiva.

La viabilidad del proyecto fue posible gracias al asesoramiento y direccién técnica del docente
tutor y la predisposicion de los socios y usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del
Canton La Mana. Por otra parte, se contd con los recursos tecnologicos, econémicos y humanos
necesarios para efectuar la investigacion y a través de su desarrollo fue posible poner en practica
los conocimientos adquiridos durante el proceso de la formacion académica, con lo cual se

contribuye al mejoramiento del aprendizaje de las autoras.

4. BENEFICIARIOS

El proyecto a desarrollar tiene como principales beneficiaros directos como son los socios de

la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana ya que les ayuda a conocer la



situacion actual de su organizacion que les facilitard la planeacion estratégica y asi lograr
conservar un alto nivel respecto a la competencia en el Canton. Asimismo, los usuarios de la
organizacion se ven directamente beneficiados ya que se tomara en cuenta las perspectivas de
estos para la aplicacion de mejora, de tal forma que puedan recibir un servicid que satisfaga sus
necesidades. Por otro lado, los beneficiarios indirectos son los estudiantes de la carrera de
Licenciatura en Administracion de Empresas de la Universidad Técnica de Cotopaxi —

Extension La Mana.
5. PROBLEMA DE INVESTIGACION

En el Ecuador existen aproximadamente 138 cooperativas y 36 comparfiias dedicadas al
transporte interprovincial de pasajeros. El transporte publico interprovincial a nivel nacional
dispone de un parque automotor de 5.934 unidades de transportes, asignadas en 22 provincias
del Ecuador ya que, en la provincia de Galapagos y Orellana, no se registra oficialmente

ninguna cooperativa o compafiia de transporte interprovincial (Garcia, 2016).

El servicio de los transportes interprovinciales es un medio con mucha demanda y movimiento,
utilizado por motivos como trabajo, estudios, negocios comercios, turismo, etc. Otro
componente que favorece al uso masivo de este servicio es su bajo costo, lo que hace
indispensable para la ciudadania ecuatoriana. En la actualidad existen factores principales que
perjudican a la mayor parte de los transportistas interprovinciales, estos son: La abundancia de
los usuarios, asi como las paradas imprevistas en el transcurso del viaje por la abundancia de
usuarios que excede a la capacidad maxima autorizada de pasajeros dentro del transporte
(Velasquez, 2015).

Concretamente, la provincia de Cotopaxi es una de las 24 provincia que conforman la Republica
de Ecuador, esta provincia cuenta con aproximadamente 16 cooperativas de transporte
interprovinciales, siendo fundamental para la region el servicio que brindan los transportes,
cumpliendo las necesidades de las personas que requieren trasladarse de un lugar a otro ya sea
por motivo de trabajo, turismo u otros. En este sentido, los transportes interprovinciales deben
garantizar un servicio acoplados a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad,
integridad, accesibilidad, continuidad y calidad, con precios justos con el proposito de
garantizar la movilidad de la ciudad.



Hoy en dia los problemas mas comunes que existen en el servicio de transporte interprovinciales
son las aglomeraciones de personas, como consecuencia causa incomodidad de los usuarios al
momento del viaje también la inseguridad en las rutas recorridas lo cual causa que los buses
sean asaltados perjudicando asi a los usuarios y a los socios de este medio de transporte, en
cuanto a las pérdidas econdmicas y dafios psicologicos y el incumplimiento de horario
establecido de los transportistas causando molestias en los usuarios ya que no les permite llegar

a tiempo a su destino (Ulloa, 2020).

En el Canton La Man4, uno de los 7 cantones de la provincia de Cotopaxi, las personas necesitan
movilizarse diariamente a diferentes lugares para realizar diversas actividades por lo que es
necesario la utilizacién de los servicios de los transportes para llegar a su destino. Dentro de
este, existen 5 cooperativas de transportes interprovinciales que se dedican a brindar sus
servicios a los habitantes (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial Del Cantdn La Mana,
2015), entre las cuales se encuentra la Cooperativa Interprovincial Macuchi, la cual es la

institucion objeto de estudio en esta investigacion.

Entre los principales problemas que tienen el servicio de la Cooperativa Interprovincial
Macuchi se destaca la falta de atencidn a las necesidades y exigencia de los usuarios y las
aglomeraciones de personas en las unidades de transportes lo que provoca la incomodidad de
los usuarios que utilizan este medio de transporte y como consecuencia provoca que los

pasajeros no se sientan a gusto durante su viaje.

Ante esta situacion, es importante mencionar que el servicio que prestan los medios de
transportes en el Canton La Mana, influye directamente en el bienestar de las personas que
necesitan desplazarse a diferentes sitios, por tanto, se erige como uno de los pilares primordiales
en el diario vivir de la ciudadania, ademas, contribuyen al desarrollo econémico y social de la
region. Por ello, es fundamental que las empresas que prestan este tipo de servicio estén
constantemente estableciendo estrategias para cumplir los requerimientos de los usuarios

mediante la prestacion de un servicio adecuado.

5.1.Formulacién del problema

¢Cual es la incidencia de la prestacion de servicio en el cumplimiento de las expectativas de los

usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana?



6. OBJETIVOS
6.1. Objetivo general:

Analizar la prestacion de servicio y su incidencia en el cumplimiento de las expectativas para
el mejoramiento de la atencion a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del

Canton La Mana.
6.2. Objetivos especificos:

e Identificar la situacién actual de la prestacion de servicio que brinda la Cooperativa
Interprovincial Macuchi para el mejoramiento del mismo.

e Establecer los factores del cumplimiento de expectativas para la determinacion de las
falencias y dificultades que atraviesan los usuarios de la Cooperativa Interprovincial
Macuchi.

e Determinar la incidencia de la prestacion de servicio y el cumplimiento de expectativas de
los usuarios para el fortalecimiento del servicio que brinda de la Cooperativa Interprovincial

Macuchi.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

Tabla 1: Actividades y sistema de tareas

Descripcién de la

Objetivos Actividad Resultados de la actividad (técnicas
actividad e instrumentos)
Identificar la situacién Elaboracion del Identificacion de la Encuesta que se
actual de la prestacion instrumento. situacion actual sobre el  aplico a los
de servicio que brinda Aplicacion del servicio que brinda la propietarios y
la Cooperativa inst(umento para Cooperati_va_ _ colaborad_ores de la
Interprovincial realizar Ig encuesta a InterprO\{lnC|aI MaC}Jchl Cooperatl_va_
Macuchi para el los socios de la del Cantén La Mana. Interproylnual ]
. . Cooperativa Macuchi del Cantén
mfajoramlento del Interprovincial La Mana.
mismo. Macuchi del Cantén La
Mana.
Establecer los factores Elaboracion del Describir los factores Encuesta que se
del cumplimiento de instrumento. gue inciden en el aplico a los usuarios
expectativas para la Aplicacién del cumplimiento de las de la Cooperativa
determinacion de las instrumento para expectativas de los Interprovincial

falencias y dificultades
gue  atraviesan  los
usuarios de la
Cooperativa

Interprovincial Macuchi.

realizar la encuesta a
los usuarios de la
Cooperativa
Interprovincial
Macuchi del Canton La
Mana.

usuarios de la
Cooperativa
Interprovincial Macuchi
del Cantén La Mana.

Macuchi del Cantén
La Mana.

Determinar la incidencia
de la prestacion de

servicio y el
cumplimiento de
expectativas de  los
usuarios para el

fortalecimiento del
servicio que brinda la
Cooperativa

Interprovincial Macuchi.

Agrupar y analizar las
variables y
dimensiones en el
programa SPSS, para

su anélisis con los
métodos  de Rho
Spearman 'y  Chi-

Cuadrado.

Determinacion de la
incidencia entre las
dimensiones de la
prestacion de servicio y
el cumplimiento de
expectativas.

Anélisis estadistico
en el programa SPSS

Fuente: Elaboracion propia



8. FUNDAMENTACION CIENTIFICA TECNICA
8.1. Origen y evolucidon (Estado de arte)

En primer lugar, se presenta el trabajo de (Soto, 2015), que desarroll6 un trabajo sobre el
servicio de transporte de pasajeros y su incidencia en la competitividad en una Cooperativa de
transporte. Para ello, se planted analizar las caracteristicas del servicio de transporte de
pasajeros para luego identificar los factores negativos que pudieran generar pérdida de
competitividad en la institucion, por dltimo, formulo alternativas orientadas a incrementar la
competitividad en la Cooperativa. La metodologia que emple6 fue de caracter mixto, es decir,
cualitativa y cuantitativa y con la modalidad de investigacion de campo. Entre sus resultados
destacan que lo parametros mas importantes del servicio de transporte de pasajeros tomado en
cuenta por la ciudadania es la seguridad sobre la cual encontré insatisfaccion en los usuarios
respecto a la prestacion del servicio de la Cooperativa. De esta forma, concluyen que la
institucion tiene la necesidad de satisfacer a los clientes mediante politicas adecuadas a fin de

mejorar la competitividad del servicio que prestan.

Por otro lado, se menciona el estudio de Medina y Zambrano (2019), acerca de la Calidad del
servicio y su incidencia en la satisfaccion del cliente en las compafiias de transporte de carga
de La Mana. Las autoras se plantearon Diagnosticar la calidad del servicio que las compafiias
ofrecian, asi como evaluar el nivel de satisfaccion al cliente entre los usuarios estas, para luego
poder determinar la incidencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente. Los
autores recurrieron a la investigacion bibliografica para efectuar una revision sobre el tema
objeto de investigacion y la investigacion de campo que les permitié la recoleccion de
informacidn. Sus resultados muestran un bajo nivel técnico de los choferes en cuanto al servicio
de la transportacion, asi como la ausencia de un manual de funciones y controles en la calidad,
por otro lado, hall6 que el nivel de satisfaccién de los usuarios fue deficiente. Asimismo, hall6
un valor p 0,857 por lo que se rechaz6 la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna,
evidenciando una correlacion positiva entre las dos variables de estudio. Ante la situacion, en
su estudio desarrollaron una propuesta que consta de estrategias basadas en el modelo de calidad
indice Europeo de satisfaccion del cliente (ECSI) lo que proveen que mejorara la situacion

actual de las compafiias y asi lograr una mayor competitividad en la prestacion de sus servicios.

Por ultimo, se presenta el trabajo de (Pozo, 2018), donde desarrolld un estudio sobre las

estrategias de atencion al cliente y como esto incide en la calidad del servicio en una cooperativa



de transporte de taxis. La autora manifiesta que en la cooperativa es evidente la escasa
preparacion y conocimiento de los choferes, sobre todo en temas de atencion y relaciones
humanas. La metodologia que emple6 para el analisis de la problematica fue de tipo descriptiva
correlacional, con los enfoques cualitativo y cuantitativo y aplicé las técnicas de recoleccién de
datos tales como la entrevista y las encuestas para recabar la informacién. Sus resultados
muestran una deficiencia en la atencion que ofrecen a sus clientes, debido principalmente a que
la institucion no establece estrategias para alcanzar los objetivos y no cuentan con una
organizacion oportuna. En sus conclusiones resaltan que los resultados revelan que la
cooperativa actualmente no aplica ningun tipo de estrategia que le permita mejorar la atencion
que se les brinda a los usuarios, por lo que existe el riesgo de que estos tengan una experiencia

negativa del servicio y, por ende, afectaria en la fidelizacion de estos hacia la cooperativa.

Mediante un estudio realizado en la universidad de Waseda University, en Japon, la historia de
la prestacion de servicio empieza en la era preindustrial, segun el experto, “ser servido” era un
privilegio de las clases mas ricas, que descubrieron nuevas necesidades a medida que
aumentaba su fortuna. La idea de que un buen servicio debe ser inmediato, receptivo y
satisfactorio tiene sus raices en este modelo social. Con el advenimiento de la revolucion
industrial, las maquinas reemplazaron muchas funciones realizadas por los humanos y

agregaron eficiencia a la ecuacion (Silva, 2020).

Uno de los rasgos de la evolucion de las economias occidentales desarrolladas en el trascurso
de las Ultimas décadas que suele destacarse de forma mas general es el inconcebible acenso del
sector servicio y la concomitante de tales economias servicio. Esta transformacion queda
habitualmente constatada si se confronta los datos de produccién, valor afiadido y empleos

ligados al sector del servicio (Morales, 2018).

La evolucion de la calidad en la prestacién de servicios a partir de sus inicios hasta la época
actual ha presentado un gran impacto en cuanto al alcance de la atencidn al usuario, el servicio
prestado, la calidad del profesional prestador y la satisfaccion del usuario, quien es el dltimo
donde estos servicios realmente se proyectan. La prestacion servicios trata de crear una
organizacion de servicios de negocio que esté precisamente alineada a las necesidades de su
empresa, y mantenerse asi a pesar de todos los cambios que una estrategia evolutiva y un
ambiente cambiante pueden traer. Mas que nada, se trata de combinar liderazgo, estrategia y
ejecucion para consistentemente prestar servicios de alta calidad (Morales, 2018).
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De acuerdo al autor Vallejo, (2018), la transformacion de la prestacion de servicios radica en
efectuar el viaje a dicho estado objetivo. Un criterio bien acertado, es el que sefiala que a través
de los afios desde el siglo XIX, la forma en que se brinda la atencién a los usuarios ha ido
sufriendo cambios y adaptaciones hasta los actuales tiempos, este servicio ha recobrado un gran
protagonismo desde que las nuevas tecnologias irrumpieron en los procesos de comunicacion
de la sociedad, atreves de esta evolucion, hizo mas fécil y rapida la forma de comunicarnos,
acortando distancias y aumentando la satisfaccion de los clientes, ademas de permitir una
comunicacion bidireccional e inmediata. En la actualidad se puede decir que la prestacion de
servicio gira alrededor de la economia de las empresas que se dedican prestar u ofrecer todo
tipo de servicio ya que es fundamental de mantener a la sociedad satisfecha.

Cumplir con las expectativas de los clientes en si, es satisfacer sus necesidades de una manera
oportuna donde existen multiples teorias, representaciones empiricas y aproximaciones
metodoldgicas han confirmado que desde los finales del siglo XIX e inicio del XX, la
importancia de la dialéctica satisfaccion-insatisfaccion en la comprension del comportamiento
humanao. La satisfaccion, entonces, no estaria dada s6lo como una sensacion o estado individual
y Unico, aunque esa €es su esencia, sino que seria esa sensacion o estado Unico e irrepetible que
se produce en cada sujeto. No es una evaluacién apenas desde lo personal, sino también desde
lo social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos pertenecientes a grupos sociales

determinados sienten de un modo o de otro (Ubilla et al., 2019).

La calidad de servicio se define como la conformidad de los atributos y caracteristicas del
servicio con las expectativas del cliente o lo que el cliente espera o quiere que suceda en la
situacion (Paredes y Morillo, 2016). Este es el resultado de una evaluacion realizada por el
usuario a través de una comparacion de lo que el cliente percibe de la oferta de servicios y lo
que el cliente espera, es decir, satisfacer las mismas expectativas. Cumplir y superar las
expectativas del cliente siempre plantean un desafio porque las expectativas estan
constantemente en movimiento, para el autor Chauvin (2017), de acuerdo a la evolucién que ha
existido en los ultimos afios, la mayor parte de los reclamos de los clientes vienen como
resultado de las expectativas mal comunicadas por parte de la organizacion y de un deficiente

o nulo seguimiento.

A traves del andlisis del cumplimiento de las expectativas se puede decir que cuando el cliente

piensa en contratar/adquirir un servicio espera que se cumplan ciertos estandares donde haya
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satisfaccion al cliente y esto radica en que ayuda a la empresa saber la probabilidad de que un

cliente haga una compra o adquirir en un futuro los servicios de la organizacion.
8.2. Cooperativas

Las cooperativas son sociedades andnimas de derecho privado formadas por personas naturales
0 juridicas, que se administran conjuntamente, sin animo de lucro, a través de la sociedad
anonima formada por aportes econémicos, propiedad intelectual y moral, propiedad social,
destinadas a planificar y realizar actividades u obras de interés colectivo (Gongora et al, (2017).

Las cooperativas son organizaciones que aportan beneficios econémicos que permiten unir a
las personas, mejorar los nlcleos familiares y crear empresas que generen empleo para los
demas. Segun Garteiz (2019), la organizacion de este tipo de instituciones permite resguardar
laautonomiay la libertad de los individuos, al igual que la unidad de esfuerzos y la labor comun
por lo que sus participantes se consolidan o marchan por su propia voluntad, esta basado en el

esfuerzo propio y la ayuda colectiva.
8.2.1. Organizacion

Las cooperativas se constituyen de acuerdo con las leyes que las rigen y los estatutos aprobados
por distritos electorales de los socios fundadores. Tanto la ley como el decreto definen las

funciones y atribuciones de los tres drganos de las cooperativas. Estas son:

e Asamblea. Es el 6rgano de gobierno de la cooperativa, a través del cual los asociados
expresan su voluntad. En ella todos los asociados participan en un pie de igualdad. Se
rednen por lo menos una vez al afio - en Asamblea Ordinaria - para considerar la gestion
del ejercicio economico-social cerrado y para elegir a los miembros de los otros dos
Organos.

e Consejo de Administracion. La Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (2011),
menciona que el consejo de administracion es el 6rgano directivo y de fijacidn de politicas
de la cooperativa, estard integrado por un minimo de tres y maximo nueve vocales
principales y sus respectivos suplentes, elegidos en Asamblea General en votacion secreta,
de acuerdo a lo establecido al Reglamento de Ley (Ley Organica de Economia Popular y

Solidaria del Sistema Financiero, 2011).
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8.2.2. Cooperativa de transporte

Las cooperativas de transporte tienen como propoésito la organizacién y prestacion de servicios
de transporte o bien el desarrollo de actividades que accedan los fines anteriores. Estas pueden
ser de trabajo asociado o de transporte propio que agrupan a los transportistas, choferes u otro
personal para la realizacion de los fines sociales. Asimismo, puede ser una cooperativa de
servicios 0 un transportista cuyo objeto sea facilitar la actividad empresarial. Finalmente, las

cooperativas de transporte pueden ser de caracter mixto (Ley de Cooperativas, 2001).

Las cooperativas de transporte incluyen las que ofrecen transporte de autobuses urbanos y
transporte de autobuses interestatales, las cuales brinda servicios de transporte de personas y

mercancias de un lugar a otro.
8.2.3. Cooperativas de transporte en Ecuador

Para el afio 2017, en el territorio ecuatoriano se registraban un total de 949 organizaciones que
se dedican al transporte de pasajeros en buses, de estas, un total de 585 se registran con la
clasificacion de Cooperativas de Transporte y el restante 364 como Compaiiias de Transporte.
Esto deja ver que la distribucion de las cooperativas en el sector del transporte publico de
pasajeros presenta mas participacion comparada al de las compafiias de transporte en todo el
territorio nacional. Ademas, cerca del 93% de las organizaciones dedicadas al transporte
terrestre en buses se ubican en las regiones de la costa y sierra Superintendencia de Economia
Popular y Solidaria (SEPS, 2017).

Tabla 2: Transporte publico interprovincial

Tipo Sierra Costa Galapagos Oriente Total
Compafiia 236 93 4 31 364
Cooperativa 274 277 1 27 579

Fuente: Superintendencias de Economia Popular y Solidaria, (SEPS, 2017)

El transporte publico de pasajeros entre provincias presenta un parque automotor de 5934
Unidades de Transporte; que se distribuyen en 22 de las 24 provincias de todo Ecuador, ya que
en las provincias de Galapagos, y Orellana; no se encuentran registradas ninguna Cooperativa

o Compainiia de Transporte interprovincial de forma oficial (Santamaria, 2018).
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La region Sierra tiene una concentracién de instituciones involucradas en el sector del
transporte de pasajeros por bus. Las provincias con mayor nimero de instituciones dedicadas a
este sector de la economia son Pichincha (35,1%), Azuay (12,7%) y Tungurahua (9,2%).

Figura 1: Transporte interprovincial por provincias
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Compafiias Cooperativas

Fuente: Superintendencias de Economia Popular y Solidaria, (SEPS, 2017)

8.3.Servicio
8.3.1. Definicidn

De acuerdo con Garcia (2016), un servicio es un proceso con indiscutible intangibilidad, que
conlleva el establecer una relacion con los consumidores o con alguna pertenencia de estos, sin
derivar un intercambio o entrega de propiedad; al existir la posibilidad de una alteracion en las
condiciones, la entrega de un servicio alcanza a estar o no profundamente relacionado con un
bien tangible. Por otra parte, Sotelo y Figueroa (2017), definen los servicios como actividades
identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a
los clientes satisfaccion de deseos o necesidades. Un servicio es una obra, una realizacion o un
acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su

creacion puede o no estar relacionada con un producto fisico.

En definicidn al termino servicio se entiende a todo acto que conlleva a establecer una relacion
con los consumidores del servicio que se esta prestando llamada también a las actividades que
se emplean para un consumidor, cumpliendo satisfactoriamente las necesidades de cada uno de

los clientes que utilizan el producto o servicio ofrecido.
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8.3.2. Importancia del servicio

Las empresas y organizaciones del siglo XXI se enfocan cada vez mas en la importancia que
tiene el cliente en la proyeccion de su negocio, por lo que guian su atencidn hacia la satisfaccion
de las necesidades y expectativas de los clientes, ya que los consumidores de esta época suelen
dar mayor importancia a los atributos intangibles de los productos que consumen: los servicios
(Cervantes, 2017).

Un buen servicio al cliente es aquel que se basa en la empatia con él. A nadie le gusta que le
hablen de mala manera, le entreguen productos o servicios mal hechos, en un empaque o en
unas instalaciones en mal estado, o que el empleado tenga mal aspecto o no conozca la
informacidn necesaria para dar la confianza que el cliente necesita. El servicio al cliente
constituye a la mercadotecnia intangible, la cual tiene el propdésito de manejar e la satisfaccion
a través de la produccidon percepciones positivas del servicio, logrando asi, un valor percibido

hacia la marca (Arasanz, 2022).

Segin Ramos et al (2020), en un mundo cada vez mas globalizado, la competencia entre
empresas se intensifica. Por esta razén, se cree que las empresas fuera de su enfoque de producto

deben orientar sus estrategias hacia la mejora del servicio al cliente.

En este sentido, el servicio al cliente se encarga de la asistencia que se brinda a los consumidores
antes, durante y después de una compra. Cualquier organizacion que quiera brindar un servicio
al cliente impecable debe invertir no solo en productos, sino también en aspectos que tienen

que ver con el cliente, para que ellos se sientan mas cdmodos al solicitar el servicio.
8.3.3. Caracteristicas del servicio

La diferencia mas destacada entre los productos y los servicios, pues estos no son bienes fisicos
materiales, palpables, posibles de verse o degustarse, ventaja con la que cuentan los productos
tangibles. Por esa razon, los servicios no pueden ser experimentados antes de su utilizacion. En
base a esta caracteristica, cree que la evaluacion del servicio depende de la percepcion del
cliente y de algunos factores subjetivos. Igualmente, es dificil para el cliente evaluarlos y
complicado para la empresa establecer la fijacion de su valor en base a la relacion precio-

calidad, asi como decidir los argumentos de venta en la publicidad (Garcia, 2016).
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Las caracteristicas mas importantes de los servicios considero son las siguientes: Intangibles:
No se pueden ver, ni tocar. Indivisibles: Aunque se pueden comprar paquetes de servicios por
separado, hay una unidad minima indivisible. Heterogéneos: Son muy diversos y variados. A
eso se refiere con la amplitud de su significado. No se pueden conservar: Por norma general,

no se pueden almacenar los servicios.
8.3.4. Clasificacion del servicio

Se ha clasificado las actividades de este sector en servicios finales y servicios intermedios. Los
servicios finales se subdividen en tradicionales (por ejemplo, actividades domésticas y pequefio
comercio) y nuevos (turismo y actividades de esparcimiento). En cambio, los servicios
intermedios son aquellos que precisan fundamentalmente los productores de bienes y los
productores de otros servicios, y son, por tanto, complementarios de la produccién y el proceso
de crecimiento: el transporte, las comunicaciones, los servicios bancarios, etc. (Garcia, 2016).

Posteriormente, se llevaron a cabo una tipologia de servicios sobre la base de sus caracteristicas
de consumo final. Estos autores distinguen cuatro categorias de industrias de servicios:
servicios de distribucion, de produccidn, sociales y personales. Los servicios de produccion
comprenden industrias que prestan, entre otros, servicios juridicos, de financiacién, de disefio
y de administracion a otras industrias, que pueden por si mismas producir bienes o servicios.
Los servicios de distribucion, asimismo, prestan servicios de transporte, de instalaciones para

almacenaje y de ventas (Pefia y Garrido, 2016).

Los servicios se pueden clasificar en funcion de su caréacter publico para servicios que el
gobierno o Estado realiza. Mientras que privado son aquellos que los servicios son realizados

por empresas que no son publicas ni del Estado
8.3.5. Estrategias del servicio

Las estrategias se relacionan con actividades que se deben llevar cabo de manera sistémica con
un adecuado nivel de intensidad de acuerdo a las circunstancias de mercado. Estas estrategias
generales se combinan entre si y generalmente se ven reforzadas por herramientas y actividades
de marketing, el autor propone “cuatro estrategias generales que se aplican al servicio, el hace

hincapié en aspectos importantes como el incremento de clientes, el desarrollo de la oferta de
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servicios, aumento de la percepcion y la gestion de calidad, como pardmetros estratégicos
generales del servicio (Torrenegra, 2017).

Es importante mencionar que las estrategias no son Unicas y pueden irse modificando de
acuerdo a las situaciones y a su aplicabilidad, es por esto que teniendo en cuenta el
posicionamiento del servicio, es una estrategia importante para la identificacion de clientes y la
construccién de relaciones con ellos, también menciona la gestion de la demanda como un
aspecto estratégico (Torrenegra, 2017). Un criterio bien acertado, es el que sefiala Chauvin
(2017), ya que segun ella: los diferentes aspectos globales de los mercados y el aumento
incesante de las ofertas de productos y servicios extranjeros disminuyen cada vez mas la
fidelidad de la marca. Debido a la intangibilidad de los servicios esta creencia se ve en una
disyuntiva ya que al no ser un bien tangible no se lo puede mantener en un inventario ya que se
lo debe consumir en el mismo momento en que se lo produce, es asi, un avién que vuela con

menos de su capacidad de pasajeros no puede recuperar el espacio no utilizado.

Se entiende por estrategias del servicio al usuario como el conjunto de normas y pautas que
establecen la manera en la que se va a efectuar el servicio al cliente en una organizacion es un
elemento indispensable en la mayoria de empresas y en el sector logistico ocupa uno de los

lugares centrales.

8.4.Prestacion de servicio

La prestacion de servicios es aquella con la que las organizaciones realizan actividades
desarrolladas con la administracion o funcionamiento de la misma entidad, esta prestacion de
servicio va dada por la adquisicién de un producto o servicio y la aceptacion de dicho servicio
por parte del cliente, no solo por el hecho de adquirirlo sino que esta dada por la solucién y
necesidad que este otorgue o cubra, la prestacion del servicio son funciones dadas por la entidad

con la finalidad de satisfacer la necesidad de los clientes (Garcia, 2016).

La prestacion de servicios al cliente tiene la finalidad de entender que el éxito no viene dado
por el producto o al menos no solo dado por el producto, si no por el servicio que dicho servicio
o0 producto lleva consigo, es decir el valor que otorga este al cliente, de manera que pueda
satisfacer las necesidades de los mismos otorgandoles no solo la satisfaccion de haber cubierto
su necesidad, si no que les permite cumplir la expectativa de haber cubierto su necesidad (Silva
et al, 2016).



17

La indispensable prestacion de un excelente servicio al cliente, que no solo satisfaga si no
exceda las necesidades y deseo de los organizadores, quienes son el motor de la empresa, de tal
manera que las organizaciones deban utilizar sus recursos de innovacién y tecnologia para
ofrecer un servicio al cliente excepcional y no solo tratar de ser lideres en el mercado con
productos diferenciadores e innovadores, sino ademas ofrecer un servicio que permita otorgarle

valor al momento de ofrecerlo (Pelegrin et al, 2016).

La prestacion de servicios esta relacionada con la satisfaccion y el valor que este recibe por
parte del cliente, esta prestacion esta dada por empresas u organizaciones que mediante este
buscan ademas de satisfacer la necesidades otorgarles significado a la otorgacién del mismo, es
decir para muchas organizaciones otorgar un servicio no solo debe estar en la entrega de un
producto si no en el valor agregado que este le ha otorgado a los clientes, es decir otorgarles los

beneficios para que este se sienta realmente satisfecho.

La intangibilidad de la prestacion de servicio es cuando un usuario no puede percibir el servicio
que solicita, es decir, no se puede asegurar la calidad de servicio que obtiene por dicha empresa
prestadora, esto produce que las empresas trabajen mas para lograr cumplir con las expectativas
de un cliente antes haya sido utilizado el producto o servicio.

8.5.Caracteristicas de la prestacion de servicios
8.5.1. Intangibilidad

Prado y Pascual (2018), manifiestan que la principal caracteristica definitoria de los servicios
es que son intangibles. Asi, no solo no se podian tocar, sino que los servicios no se podian

valorar visualmente sin presenciarlos, y en algunos casos incluso viéndolos.

La intangibilidad es caracteristica mas destacada y, por lo tanto, la diferencia fundamental entre
bienes y servicios de las que surgen otras caracteristicas. Los intangibles también suponen
mayores riesgos para los consumidores, ya que no pueden percibir facilmente este servicio.
Esto puede generar frustracién con costos potencialmente muy altos o dafio fisico (Naldos y
Rosas, 2018).

El servicio es lo intangible, el conjunto de beneficios ofrecidos al cliente, el proceso que rodea

la compra. También es un proceso gque no se puede controlar, inspeccionar o supervisar, Como
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tampoco se puede juzgar la calidad final de un producto. El servicio se basa sobre todo en la
confianza entre las personas (Calderon, 2017).

8.5.2. Heterogeneidad

Los servicios se caracterizan por ser prestados por personas, y un rasgo distintivo de las
personas es su enorme diversidad afectiva y laboral. De hecho, no hay dos servicios
exactamente iguales. Esto significa que las personas prestan servicios en base a conclusiones
minimas que definen el servicio en si, pero existen otros aspectos que componen el servicio que

dependen de cada persona (Prado y Pascual, 2018).

De acuerdo a Naldos y Rosas (2018), el servicio es una experiencia y cada oferta de servicio es
Unica. Por lo tanto, ahi radica la importancia y la dificultad de las empresas con varias sucursales
para brindar la misma calidad de servicio en todas las sucursales y garantizar que los clientes

vivan la misma experiencia que tuvieron en una, como en las demas

Por tanto, los servicios deberian estar menos estandarizados que los productos béasicos, ya que
cada servicio depende de quién lo proporciona. Los servicios variables intentan estandarizar la
politica de implementacidon de los servicios. Esto esta respaldado por tres pasos clave de control
de calidad, la capacitacion permanente de los representantes de atencion al cliente y la
estandarizacion de los procesos logisticos para la entrega de pedidos e implementacién de
Ilamadas telefonicas, considerando a los requerimientos y reclamos de potenciales clientes
(Thomposon, 2016)

8.5.3. Produccién y consumo simultaneo

El servicio siempre esta presente en la relacion cliente organizacion, y a través del trato personal
o factor humano como medio idéneo se logra brindar un servicio. Los servicios por lo regulara
se consume Yy se produce simultaneamente. Esto no sucede con los bienes fisicos que se fabrica
se colocan en inventarios se distribuye a través de varios intermediarios, y se consume

posteriormente (Ledn et al, 2018).

Si una persona presta el servicio el proveedor forma parte del servicio. Ya que el cliente se
encuentra presente cuando es producido el servicio, la interaccion entre proveedor y cliente es
una particularidad especial de la mercadotecnia de servicio. Tanto el proveedor como el cliente
pueden afectar el resultado (Philip, 2017).
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A diferencia de los productos que normalmente se producen para la venta, los servicios se
contratan y luego se entregan. De esta manera, las fases de produccion y entrega se ejecutan
simultaneamente. Se debe tener en cuenta que la prestacion del servicio, por lo tanto, depende
de la capacidad del cliente para interactuar con los factores que afectan el servicio (Prado y
Pascual, 2018).

Cuando se habla de produccion y consumo simultaneos, se esta hablando de la indivisibilidad,
como lo expresa Naldos y Rosas (2018), los cuales argumentan que esta caracteristica obedece
a que los servicios son inseparables de la persona que los ejecuta, sea para crearlos o venderlos.
En este sentido, los servicios primero se venden y después se producen y consumen de una

manera simultanea.

Los bienes se producen, venden y consumen. En cambio, los servicios a menudo se producen,
venden y consumen simultdneamente. En otras palabras, la produccion y el consumo de
servicios son actividades inseparables. Por lo tanto, los clientes potenciales y los vendedores

tienen una interaccion inseparable para generar confianza en las negociaciones (Erazo, 2017).

Esto da a conocer la relacion que tiene el servicio con los usuarios en el momento que produce
el servicio también el cliente lo consume, esto se da de manera inmediata, es decir, al mismo
tiempo y de manera simultanea considerandose primordial por naturaleza, esto hace que la

necesidad del usuario nunca se pierda o acabe.
8.5.4. Perecederos

Uno de los principales problemas que enfrenta la empresa es su incapacidad para almacenar,
almacenar o revender los servicios que brinda. Esto quiere decir que, si una empresa no ofrece

un servicio en una fecha y hora concreta, lo perdera (Prado y Pascual, 2018).

La naturaleza perecedera de los servicios supone que sea dificil lograr igualar la oferta y la
demanda, por esta, razdn las empresas de servicios deben idear estrategias de promocién y
marketing (Arellano, 2017). Por ejemplo, en meses de baja demanda, los restaurantes lanzan

promociones 0 se asocian con socios estratégicos para aumentar el trafico a sus instalaciones

Esto se refiere al hecho de que el servicio no puede almacenarse, conservarse 0 mantenerse en

inventario. Esto requiere equilibrar la oferta con la demanda fluctuante y repensar nuevos
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desafios en promociones, planificacion de productos, precios y programacién para ejecutivos

de ventas y servicios

8.6.Cumplimiento de expectativas

Al hablar de las expectativas, se refiere a un factor sumamente importante, ya que es un paso
que las empresas no deberian de obviar al momento de intentar brindar un servicio de calidad a
sus clientes, a més de esto el cumplir con las expectativas de los clientes permitird que esta
empresa sobreviva a las competencias existentes en el mercado que se desarrolla, aunque hay
que tener en cuenta que existen caracteristicas que no se pueden manejar pero que si afectan el
servicio que se brinda, por ejemplo esto se puede dar cuando los clientes locales viajan a otros
paises y viven otras experiencias y esto hace incrementar las expectativas con respecto a las

empresas locales (Naldos y Rosas, 2018).

También se dice que las expectativas de la clientela de una empresa se basan en los resultados
que estas personas desean obtener al momento de acceder a sus servicios, muchas de estas
expectativas son de caracter estratégico ya que son producto de una evaluacion o un proceso de
informacién detallado. En ocasiones estas expectativas estan enfocadas a lo que el cliente
anhela y quiza no encuentre en las empresas y es en ese momento donde esas expectativas

empiezan a incrementarse y a hacerse mucho mas exigentes (Londofio, 2021).

Se denomina expectativas de un cliente a lo que esperan al solicitar un servicio, o simplemente
qué esperan al obtener un producto de una marca en particular. Estas expectativas estan
estrechamente relacionadas con experiencias anteriores en relacion a otras empresas porque
mientras menos calidad reciban en otras empresas las expectativas en la nuestra van a ser mucho
mayores, en cada interaccion que se tiene con los usuarios, la empresa tiene como tarea (y la

oportunidad) de dar cumplimiento a las expectativas de un servicio o producto (Da Silva, 2020).

Una expectativa es una posibilidad esperada con respecto a un acontecimiento que puede
acontecer, es conocida también como una aspiracion, dentro del medio de la prestaciéon de
servicios se refiere a lo que se espera al momento de adquirir un bien o un servicio, en muchas
ocasiones, las expectativas y necesidades de un cliente se inclinan a la satisfaccion de una
necesidad, es decir como el cliente espera sentirse luego de obtener el bien o ser participe del

servicio que esta empresa brinda, y obviamente desea que este sea cumplido.
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8.6.1. Definicidn de expectativas del cliente

Se llama expectativas de los clientes a lo que ellos esperan de una institucion como marca. Esta
expectativa va de la mano con su experiencia previa con las propuestas en cuanto a la calidad

de los productos y los servicios que se ofrecen (Silva D. , 2020).

Las expectativas clientes es que los compradores nuevos o habituales quieren satisfacer dentro
de la empresa con sus productos y servicios. Esto también incluye la experiencia que desea en
el proceso de compra o servicio. Vale decir que cada cliente tiene sus propias expectativas
(Jimenez, 2021).

En este sentido, las expectativas dependen de las experiencias que ya haya tenido con la
empresa o0 con otras similares. (Montecinos, 2016), indica que tener expectativas supone que el
usuario puede categorizar e interpretar a partir de sus creencias, es decir, puede confirmar o no
sus hipdtesis. En concordancia, la satisfaccion del cliente se define por la emocién generada

por la comparacion entre las expectativas del cliente y el servicio que brinda la organizacion.

Generalmente, una expectativa es algo que resuelve un problema. Pero un deseo es
sencillamente algo que nos gustaria obtener por cualquier razon, sea racional o irracional. Las

necesidades y expectativas de los clientes son eventos predictivos de compras o adquisiciones.
8.6.2. Importancia de superar las expectativas del cliente

Las expectativas se ubican en la sorpresa grata, y el deleite con los productos o servicios, para
si lograr la satisfaccion e incluso su fidelizacion. Eso no es todo. Un cliente impresionado es
también la mejor publicidad para su negocio. De hecho, los clientes que han tenido una
experiencia excepcional lo agradecen, y ese sentimiento se refleja en recomendaciones de boca
en boca a conocidos, familiares y amigos, 0 comentarios positivos en redes sociales y foros de
internet (Florez, 2021).

Ante todo, como ya se menciond, se debe mantener un dialogo positivo con los clientes y crear
un marco de armonia, respeto y buenas practicas. Uno de las claves fundamentales es la
comunicacion y planificacién proactiva. Esto permite posicionarse en un mejor lugar desde la
perspectiva del cliente estableciendo el propdsito del trabajo, siendo especificos y detallados en
como trabajar para evitar malentendidos y ofrecer la mejor atencion posible desde el inicio de
la relacion (Haro, et al, (2016).
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El cliente cada vez es méas exigente, es imperativo entregar una oferta digna que cumpla con las
expectativas para lograr la lealtad. En un mercado competitivo, constantemente se compran
productos y servicios similares. Por lo tanto, las expectativas del cliente, su fidelizacion y la
relacién calidad-precio son la clave de toda empresa que aspire a lograr la satisfaccion de sus
clientes (Florez, 2021).

La percepcion del cliente define cuanto vende un producto o servicio y como se percibe la
empresa. Por ello es importante la percepcion del cliente para determinar el tipo de imagen que
una marca quiere construir. Por ello las empresas estan en constante cambio a través de nuevas

estrategias establecidas por el mismo mejorando asi su liderazgo en el mercado

Los principios y valores personales, en el cliente se rige por ciertas pautas que determinan el
valor que le da a un aspecto especifico, no solo de tu servicio sino de cualquier vivencia.
Algunas personas quieren que les respondan cuanto antes, de lo contrario sentiran que no son
tomadas en cuenta. La cultura organizacional a la que pertenece a una cultura organizacional
tan simple que pueda clasificarse de inmediato, pero hay algunas que estan mas orientadas hacia
los resultados y otras méas hacia las personas. Si un cliente quiere entregar ciertos productos
(recuerda que responde a alguien mas en su compaiiia), sin importarle como se consigas, se
tendra que responder de la misma forma, considerando su estado de animo, de todos los dias
buenos, malos y peores. Esto quiere decir que el estado de &nimo de tu cliente ejerce una gran
influencia en sus juicios, y también otros aspectos afectivos que, aunque no dependan de ti,
estan en juego. Las experiencias pasadas con otros proveedores. Lo que deber saber la
organizacion es que la calidad de las referencias que los clientes tengan determinara en buena

medida su percepcién (Londofio, 2021).

Las expectativas del cliente, trata de abordar cuéles son las cosas que influyen en sus
expectativas: Principios y valores personales: El cliente se rige por ciertas pautas que
determinan el valor que le da a un aspecto especifico de cualquier relacion con la empresa. La
cultura organizacional a la que pertenece: Dependiendo de tu tipo de negocio, la cultura
organizacional podria variar, pues algunas estan més orientadas hacia los resultados y otras méas
hacia las personas. El estado de &nimo es uno de tus principios debe ser responder de manera
activa y empatica, en vez de reaccionar de forma negativa. En este sentido, sus experiencias
pasadas con otros proveedores juegan un papel importante, pues si tus clientes tuvieron

proveedores que no entendieron ni cumplieron sus expectativas, en el fondo creeran que tu no


https://www.tendencias21.net/notes/El-estado-de-animo-afecta-a-las-decisiones-de-los-consumidores_b3137794.html
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haras ninguna diferencia y aqui es donde debes generar el cambio en ellos (Elastic Block Store,
2020).

Por otra parte, Garcia (2016) expresa que las expectativas juegan un papel importante en la
evaluacion del servicio, estad demostrado que existen multiples influencias que influyen en las
expectativas del cliente. Son estados o condiciones que son esenciales para el bienestar fisico o
fisioldgico del servicio y son elementos fundamentales que constituyen el nivel de servicio

deseado.

Algunos de los principales factores que influyen en las expectativas del cliente son: sus
principios y valores personales, la cultura organizacional a la que pertenece, su estado de animo

humor, la experiencia previa con otros proveedores y lo que sabe acerca de la organizacion.
8.6.3. Beneficios de las expectativas del cliente

Segun indica Salazar (2019), satisfacer las necesidades de tus clientes y cumplir con sus
expectativas, conlleva grandes beneficios para una empresa, ya que ayudard a mejorar la imagen
de tu marca y subir las ventas de tus productos y servicios. Algunos de los beneficios de cumplir
con las expectativas del cliente son la lealtad del cliente que se obtiene al cumplir o superar las
expectativas de estos y hace que se sientan méas conectados con la marca y empresa, y tenga
mas confianza en sus productos y servicios y divulgue una buena imagen de ellos. Por lo tanto,
tus productos o servicios se convertiran en su primera opcion frente a la competencia y siempre
regresaran para consumir mas de todo lo que ofrece tu marca. Mejorar la experiencia de tus
clientes: Como se menciona con anterioridad, satisfacer las expectativas del cliente hara que

mejore su experiencia al consumir los productos o servicios que ofrece la empresa.

Para tener clientes satisfechos se deben crear una estrategia de defensa del cliente que abarque
todos los aspectos del contacto que una empresa tiene con sus consumidores, incluyendo las
experiencias con productos, servicios, ventas, asistencia o quejas. La defensa del cliente es
importante porque le proporciona a los vendedores y duefios de negocios una manera de
aprovechar a sus clientes satisfechos, aquellos que son mas fieles, para que tomen el papel de
embajadores de la marca y ayuden a crear conciencia, impulsar las ventas y aumentar los

ingresos (Escarcega, 2022).
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La calidad del servicio y satisfaccion del cliente constituyen importantes topicos en la sociedad
actual, tanto en la industria, la educacién como en la investigacion. La participacion del sector
servicios ha ido creciendo, aumentando también la preocupacion por la calidad del servicio,

toda vez que se reconoce su valor humano, estratégico y competitivo (Haro, et al, (2016).

Como se menciond anteriormente los beneficios més primordiales serian Ahorrar tiempo.
Dinero. Problemas o transporte. Aumento de las ventas. Una apariencia mas distinguida.
Reconocimiento, Mudarse a entornos mas placenteros. Colocar a los competidores donde los

quiere. Estos detallados anteriormente se pueden profundizan en el apartado anterior.
8.6.4. Caracteristicas de las expectativas del cliente

En lo que refiere a la empresa Escarcega (2022), indica que se debe tener cuidado en usar el
nivel adecuado de las expectativas ya que, si son muy bajos y no podra atraer suficientes
clientes, pero demasiado alto y los clientes se sentirdn decepcionados después de comprar el

producto o servicio.

La calidad del servicio es la percepcion que tiene el usuario de la correspondencia entre el
desempefio y las expectativas de experiencia del servicio. La calidad de los servicios compone
la diferencia o contraste existente entre los deseos del usuario y la percepcién de un conjunto

de elementos cuantitativos y cualitativos del producto o servicio principal (Arellano, 2017).

Segun el criterio de los autores se puede indicar que entre las caracteristicas de los clientes de
hoy son la elocuencia y la participacion. A los clientes les gusta sefialar lo que esta bien, pero
también lo que no les agrada. Buscan atencion personalizada, que el producto o servicio cumpla

con sus expectativas.
8.6.5. Factores del cumplimiento de expectativas
Fiabilidad

De acuerdo a los autores Ramos et al, (2020) es la capacidad para desemperiar el servicio
prometido con formalidad y exactitud, por tanto, representa la obtencion del servicio correcto
desde la primera vez. Aqui se suman todos los elementos para ayudar a los clientes a descubrir

las competencias y experiencia de la organizacion.
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Por otro lado, Pérez, et al, (2021) expresan que es la capacidad que debe tener la empresa que
presta el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. En su sentido mas
amplio, la confiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la empresa de sus promesas, lo

convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas y los precios

La fiabilidad en el servicio al cliente es la capacidad para desempefiar el servicio prometido con
formalidad y exactitud. La fiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la empresa de sus
promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacion del servicio, la solucion de problemas
y los precios. Los clientes desean hacer negocioscon las organizaciones cuandocumplen
sus promesas, particularmente las relacionadas con los atributos del servicio basico (Camparfia
et al, (2019).

Seguridad

Es la sensacion que tienen los clientes cuando ponen sus problemas en manos de una
organizacion y confian en que seran resueltos de la mejor forma posible. La seguridad significa
confiabilidad, y esta incluye la integridad, autenticidad y honestidad. Esto quiere decir que no
solo es importante ser considerado con los intereses del cliente, sino que la organizacion debe
mostrar preocupacion en este aspecto para darle mayor satisfaccion al cliente (Mufioz L. ,
2015).

La seguridad refleja los conocimientos y atencidon mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza. Del mismo modo la sensacion que tienen los
clientes cuando ponen sus problemas en manos de una institucion con la confianza que seran
resueltos de la mejor manera posible. La seguridad que va de la mano con la integridad,
confiabilidad y honestidad. De esta manera concreta vendria a ser inexistencia de peligros,

riesgos o dudas (Revolledo, 2018).

La seguridad es por ejemplo procurarse por la seguridad fisica y financiera de los clientes;
procurarse por la seguridad de transacciones y operaciones que se realizan con ellos; mantener
la confiabilidad de las transacciones, cuidar las areas de la empresa a las que tiene acceso los
clientes; procurase por la seguridad que tiene las instalaciones (equipos, escaleras mecanicas,
pisos mojados , instalaciones eléctricas entre otros) y las representaciones fisicas del servicio
(Lietal, (2021).
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Uno de los principales objetivos en la prestacion de servicio, es asegurar una completa
implicacion tanto del proveedor como del cliente, como proveedor la empresa tiene ciertas
responsabilidades, més alla de la correcta prestacion de servicio contratado. Cuando se maneja
la informacidn de los clientes pasa hacer responsabilidad de la empresa el gestionarla y

protegerla (Normas Internacionales de Contabilidad, 2018).

La seguridad es un elemento esencial en la relacion con los clientes. Cuando se trata de
seguridad, los clientes confian que la empresa pueda proteger la informacion personal que
comparten y sobre todo esperan que el servicio sea prestado de forma correcta. Es importante
que la informacién sensible de los clientes nunca sea puesta en peligro de forma intencionada
0 por mala précticas en seguridad que puedan ponerla en riesgo, exponiéndola a diversas

amenazas (Casola et al, 2018).

Cumplir de manera segura las expectativas de los clientes es obtener una relacion mas profunda
con los mismos, hace que una empresa logre un mayor reconocimiento en el mercado. Del
mismo modo la organizacion lograr sus objetivos planteados mediante la oportunidad que
genera sus clientes al momento de adquirir sus productos generando mayores ingresos atreves

de sus ventas efectuadas.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta esta definida como la disponibilidad que ofrece la empresa en la
ayuda a sus clientes y la prestacion del servicio con prontitud. Esta dimension destaca la
atencion y la prontitud con para hacerle frente a las solicitudes, las preguntas, las reclamaciones
y los problemas de los clientes. La responsabilidad es comunicada a los usuarios en un lapso de
tiempo donde en el cual debe esperar para que pueda recibir la asistencia, la respuesta a sus
inquietudes o la atencion de sus problemas, La responsabilidad también comprende la nocién
de flexibilidad y la capacidad para personalizar el servicio a las necesidades del cliente
(Alvarez, 2022).

También aporta, Salazar (2016), donde indica que la actitud que tiene la organizacion
prestadora de servicio para ayudar a los clientes y realizarlo de manera rapida. Obtenido una

plena satisfaccion por parte de los usuarios los servicios que perciben de acuerdo a su necesidad.
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La capacidad de respuesta en el servicio al cliente es la fuerza que una empresa necesita para
atender a las solicitudes de una manera rapida y oportuna. Es decir, considerando el periodo
desde el inicio de la solicitud hasta el final de la atencion, procurando de que sea lo mas corto
posible, de esta manera pueden logran un mayor control y eficiencia de los servicios que ofrece

a sus clientes (Demuner y Ibarra, 2018).

Elementos tangibles

Recursos tangibles son aquellos susceptibles de anotacion contable sin ambigiiedades: terrenos,
edificios, materias primas, plantas productivas, productos en curso de fabricacion, medios de
transporte, instalaciones y medios materiales ligados a la tecnologia de la empresa, productos

terminados, oficinas de administracion o ventas y recursos financieros (Castillo, 2019).

Los recursos tangibles son aquellos que tienen una parte material, es decir, son cuantificables y
medibles gracias a ese soporte fisico. Existen diferentes tipos de recursos tangibles: el
inmovilizado que remite al terreno, el edificio, las instalaciones... Las existencias remiten a las

materias primas (Chaparro y Prospectiva, 2018).

Los recursos intangibles de una empresa son aquellos que a diferencia de los recursos tangibles
no son medibles, ni cuantificables. Ademas, tampoco tienen un soporte fisico., por esto, son un
tipo de informacion y de conocimiento, por lo tanto, todo aquello que es inmaterial, no se puede
medir (Pérez et al, 2018).

Empatia

En el servicio al cliente, la empatia es la capacidad de interactuar con las personas, construir
una relacion, hacerlos sentir escuchados, respetados y comprendidos. Reconocer sus
preocupaciones es esencial para ofrecer una experiencia positiva y ganarse su lealtad. La
empatia permite que una empresa conecte con su cliente, ya que al ponerse en su lugar conoce
de manera mas facil sus necesidades, logrando prestar la ayuda necesaria para ofrecer sus

servicios o productos (Tinitana et al, 2019).

El factor emocional siempre gana, comprender realmente las emociones de los clientes
permitira ofrecerles exactamente aquello que demandan, incluso aungque no sean capaces de
verbalizarlo de modo racional. De este modo, esos factores emocionales desempefian un papel

esencial en la lealtad de tus clientes (Carison, et al 2020).
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En el trabajo, la empatia siempre genera un beneficio. Si todos los trabajadores de la empresa
cumplen las normas de convivencia, sin duda la productividad aumentara. No sera necesario
invertir tiempo y esfuerzos en mediaciones y cada trabajador velara por sus intereses y los del

resto y, por ende, en los de la empresa (Mayen, 2018).

La empatia tiene que ver con el nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a
sus clientes. Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
cliente, para lograr que la institucion logre un mayor reconocimiento de sus clientes logrando

mejorar las relaciones establecidas con los mismos.

8.7.Satisfaccién del cliente
8.7.1. Concepto

Kotler y Kotler (2016), definen como el nivel del estado de animo de un individuo resultado de
la comparacion del desempefio que percibe de un producto o servicio con las expectativas que
tiene de este. Una sensacion de alegria o decepcidn que surge de comparar la experiencia del
producto (o el resultado esperado) con las expectativas de ganancias anteriores. Los clientes
estan insatisfechos si el resultado no cumple con las expectativas, si los resultados cumplen con

las expectativas, el cliente esta contento.

La satisfaccion del cliente es un requisito esencial para ganarse un lugar en el corazén de los
clientes, por lo anterior, todos los involucrados en un proceso deben tener claro que la
satisfaccion debe ser un objetivo y que no depende solo de la calidad del servicio, sino también
de las expectativas del cliente. Por tanto, la satisfaccion del cliente se puede definir como el
sentimiento o la actitud del cliente hacia un producto, una empresa o un servicio prestado y esta
aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente se han cumplido y es clave para la

fidelizacion de clientes.
8.7.2. Importancia de la satisfaccion del cliente

La importancia de ofrecer un servicio adecuado esta basada en los siguientes aspectos: La
competencia que esta en constante aumento y los productos que ofertan son cada vez mayores
y con mas variedad, es aqui donde entra la necesidad de ofrecer un valor agregado. Los
competidores se van equiparando en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar una

diferenciacion. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no sélo buscan precio y calidad,
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sino también, una buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado,

un servicio rapido (Acosta, 2021).

Segun Hernandez, (2011), p. indica que el cliente es una persona o colectivo que tiene una
necesidad de informacion y utiliza o pretende utilizar recursos o servicios de informacion para
cubrirla. Dicho de esta manera, el proposito del Profesional de la Informacién parece muy claro,
se trata de planificar, disefiar y entregar recursos y servicios de informacion. El término
Satisfaccion del Usuario aparecio a lo largo de la década de los 70 y progres6 de manera
creciente hasta ser entendido como una de las formas basicas de evaluacion general de las

unidades de informacién.

La importancia de la satisfaccion del cliente radica en el hecho de que ayuda a los clientes a
conocer sus posibles compras futuras. Como tal, la satisfaccion del cliente es una de las
principales preocupaciones de la empresa para medir las compras repetidas y la lealtad del

cliente.

8.7.3. Beneficios de la satisfaccién al cliente

Si bien existe un amplio consenso acerca de que las relaciones comerciales deben ser
mutuamente beneficiosas para las partes, se ha dedicado escasa atencion a los motivos y deseos
del cliente hacia la relacion y sus razones para mantener dicha relacion a lo largo del tiempo.
Por otra parte. La valoracién de los beneficios se plantea desde la perspectiva del cliente. Asi,
se distingue entre los beneficios ofrecidos por el proveedor del producto o servicio y el
significado psicoldgico percibido o utilidad percibida por el cliente La mayor parte de estos
trabajos sefialan la existencia de tres tipos de beneficios para el consumidor derivados de su
relacién con el proveedor; a saber: beneficios de la confianza, beneficios sociales, y beneficios

de trato especial (Arellano, 2017).

Ante lo expuesto Philip (2017), expone que, frente a esta tipologia, otros trabajos agrupan los
beneficios de la relacion en dos; a saber: beneficios funcionales y beneficios sociales, en este
caso, los beneficios funcionales incluyen el ahorro en términos de tiempo y dinero, la
conveniencia, y el consejo que facilitan la decision de compra. Los beneficios sociales, por otra
parte, incluirian disfrutar de la compafiia de los vendedores y/o de una relacion estrecha de
amistad con los mismos. Asi, este tipo de beneficios es muy similar a los beneficios sociales.

El mantenimiento de altos niveles de calidad en la atencion al cliente genera a las empresas 10s
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siguientes beneficios: Mayor lealtad de los consumidores, clientes y usuarios:
Los clientes satisfechos vuelven a consumir y recomendar los productos cuando alcanzan y

superan sus expectativas, y a su vez tuvieron una mejor atencion al cliente.
8.7.4. Elementos de satisfaccion al cliente

Desempefio percibido: se refiere al rendimiento (en términos de entrega de valor) que un cliente
cree que ha obtenido después de comprar un producto o servicio. En otras palabras, es el
resultad que el cliente obtuvo del producto o servicio adquirido. Expectativas: son las
“esperanzas” que tiene el cliente de obtener algo. Las expectativas del cliente son generadas
por una 0 mas de las siguientes cuatro situaciones: Una promesa hecha por la misma empresa
por el beneficio proporcionado por un producto o servicio, experiencia de compra previa,
comentarios de amigos, familiares, conocidos y lideres de opinidn (como artistas). Finalmente,
La satisfaccion: después de comprar u obtener un producto o servicio, los clientes experimentan
uno de los tres niveles de satisfaccion que ocurre cuando el desempefio del producto coincide
con las expectativas del cliente o cuando el desempefio percibido excede las expectativas del
cliente (Thompson, 2019).

Segun Coria (2021), los elementos principales son: la confianza; que poder ser considerada
como la que facilita las actividades mercadolégicas y sociales, ya que es aquella buena voluntad
de compartir con otros las valoraciones y/o recomendaciones positivas, y ademas esperar que
con quien lo compartiste, devuelva o responda de forma similar o mejor. Empatia involucra
el tratamiento sensible e individualizado para cada cliente. Incluye la buena comprension y la
comunicacion con el consumidor. Seguridad; son los conocimientos y atencion que muestran

los, asi como sus pericias para inspirar credibilidad y confianza.

Segun (Productividad Al Maximo , 2021) hay 4 Elementos en los cuéles hay que enfocarse al
definir y sequir este tipo de meétrico son: 1. Los datos Blandos o de opinion deberian de ayudar
a identificar problemas mas rapidamente para que puedan ser corregidos. 2. Los datos Duros,
sobre el comportamiento de compra, a indicarnos lo que los clientes nos dicen o no sobre la
calidad de los productos o servicios. 3. Junto con la satisfaccion del cliente, también es
importante medir el valor del cliente, el valor es la razon de satisfaccion sobre la percepcion de
justicia del precio. 4. Es importante no dejar por un lado a los clientes internos de la
organizacion, al final de cuentas todo lo que hagan impactara al cliente externo.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

¢Cual es la situacion actual de la prestacion de servicio que brinda la Cooperativa?

Mediante de las encuestas realizadas a los socios se establece que la situacion actual sobre el
servicio que brinda la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana se denota que
los socios en su mayoria dan cumplimiento a las expectativas de los usuarios sin embargo tiene

que seguir mejorando en algunos aspectos negativos del servicio ofertado.

¢Qué factores inciden en el cumplimiento de expectativas de los usuarios de la

Cooperativa?

En base a los resultados obtenidos a través de las encuestas realizadas a los usuarios de la
Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Man4, indican que la mayoria de los
usuarios respondieron de forma positiva a las preguntas, sin embargo se identificd un problema
que atraviesan los usuarios, en lo cual manifestaron que han estado expuestos a situaciones de

aglomeracion de pasajeros en las unidades de transporte.

¢Existe incidencia de la prestacion de servicio en el cumplimiento de expectativas de los

usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi?

Para determinar la incidencia que existe entre las variables prestacion de servicio y
cumplimiento de expectativas mediante la aplicacion del método Rho de Spearman y el método
Chi-Cuadro, después de haber analizado se pudo notar que no existe incidencia entre las dos

variables.

9.1.Hipotesis de trabajo ( Investigacion)

La prestacion de servicio incide en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la

Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana.

10. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
10.1. Tipos de métodos
10.1.1. Método teorico (L6gico)

En el proyecto de investigacion se aplico el método tedrico (l6gico) debido a que consiste en

analizar y presentar las teorias existentes sobre la problematica de la investigacion, mediante la
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ejecucion de la investigacion cientifica sobre los trabajos relacionados al tema, que permitieron
la construccion del estado de arte que sirvio de sustento para los resultados esperados. Segun el
autor Torres (2020), la aplicacion de este método es importante porque permite la investigacion
de las variables del proyecto, a través de informacion de fuentes bibliograficas relacionadas al

tema de estudio.
10.1.2. Método analitico

En el desarrollo del proyecto se aplico el método analitico para analizar los efectos que se han
identificado mediante la investigacion son la incomodidad de los usuarios y la falta de atencion
de las necesidades y exigencias de los usuarios siendo las causas la aglomeracién de usuarios y
la insatisfaccion de los usuarios, se realizo el andlisis con la finalidad de encontrar una solucion
a la problemética donde se obtuvo informacion mediante las encuestas realizadas a los socios y
usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mand. De acuerdo al autor
Arias (2016), método analitico es un procedimiento que analiza todos elementos basicos del
proyecto que va de lo general a lo especifico para determinar los efectos y sus causas de la

problematica de la investigacion.
10.1.3. Método deductivo

Se empled el método deductivo ya que es esencial debido que con ello se logra analizar el
planteamiento del problema para identificar los factores que inciden en el cumplimiento de las
expectativas de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana,
esto fue posible mediante la revision bibliografica para la formulacion de las preguntas
cientificas, ademas de la recoleccion de los datos, sus interpretaciones y conclusiones. Segun
los autores Franco y Solérzano (2020), el método deductivo es un proceso de analisis que va de

lo universal a lo particular.
10.1.4. Método cuantitativo

El método cuantitativo permitio realizar la tabulacién de las encuestas realizadas a los socios y
usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana para poder determinar
larelacion entre la prestacion del servicio y el cumplimiento de las expectativas de los usuarios.

Segun el autor Arias (2016), el método cuantitativo permite la recoleccion de datos numéricos
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que permiten llegar a un analisis de los resultados de las variables a través de procedimientos
estadisticos ordenados.

10.1.5. Método empirico (validacion de expertos)

Para este tipo de investigaciones, resulta fundamental comprobar si el instrumento establecido
mide lo que se procura medir, asimismo, se debe confrontar su correspondencia con los
objetivos especificos y variables establecidas en la investigacion, en este caso, este ejercicio
puede ser ejecutado mediante el juicio de expertos Segun el autor Arias (2016), la validacién
por parte de expertos fue necesario ya que nos permitio tener un conocimiento mas amplio sobre
el tema de estudio y fundamento de mejor manera, las bases del cuestionario realizado, lo que

a su vez influyo directamente en la obtencidn de resultados 6ptimos en la investigacion.

10.2.Tipos de investigacion
10.2.1. Bibliografica

Se aplicd la investigacion bibliogréafica ya que permitié recabar informacién sobre el tema
estudiado a través de fuentes confiables procurando que sea util para los propdésitos del estudio
y la enmarcacién del problema de investigacion y asi, garantizar el desarrollo 6ptimo del
proyecto. Segun el autor Nieto (2018), una investigacion bibliografica es aquella por la cual se
obtiene, selecciona, compila, organiza, interpreta y se analiza la informacion acerca del objeto
de estudio partiendo de fuentes bibliograficas o documentales, tales como libros, documentos

de archivo, hemerografia, registros audiovisuales, entre otros.

10.2.1. De campo

El proyecto de investigacion desarrollado efectu6é una investigacion de campo, puesto que se
obtuvo informacion a través de los sujetos implicados en el objeto de estudio como son los
socios y usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana, mediante la
aplicacion de encuestas de las cuales se obtuvieron los resultados. De acuerdo al autor Arias
(2016), la investigacion de campo es donde se emplea la recoleccién de los datos de forma a
los sujetos investigados, o a la realidad donde ocurren los hechos, su caracteristica principal es
que el investigador no manipula o controla las variables, es decir, no altera las condiciones

existentes y se limita a obtener a informacidn, por lo que su caracter es no experimental.
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10.3.Nivel o alcance
10.3.1. Descriptiva

El actual estudio presentdé un nivel descriptivo considerando el alcance de los objetivos
establecidos que se centran en la identificacion de la relacion entre la prestacion del servicio y
el cumplimiento de expectativas dentro de la Cooperativa. De acuerdo al autor Arias (2016), el
nivel descriptivo consta de la caracterizacion del hecho, fendbmeno, individuo o grupo, a fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se

ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere.
10.3.2. Relacional

El presente proyecto es de nivel relacional ya que nos permitid identificar la relacion que existe
entre las variables del proyecto de investigacion con el fin de conocer los factores que inciden
en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial
Macuchi del Canton La Mana. Segun los autores Espinoza y Ochoa (2021), el nivel relacional
abarca un estudio observacional que mide tanto la exposicion como el resultado de un punto

determinado en el tiempo.

10.4.Técnicas de la investigacion utilizada
10.4.1. Mapeo

En el presente proyecto se utilizo la técnica del mapeo porque permite la clasificacion y analisis
de los elementos a investigar para la construccion del marco teérico, con lo que se pudo
identificar las variables destinadas para el desarrollo del cuestionario de preguntas que se
realizd para la encuesta. De acuerdo a los autores Doroncele et al (2021) la técnica del mapeo,
trata sobre el empleo de un mapa conceptual donde se organizan los puntos claves a tratar en la
investigacion, lo que posteriormente sirvié para profundizar en los temas y puntualizar cada
aspecto propuesto en el mapa. De esta forma, fue posible el control de ideas planteadas y el

nivel del contenido redactado.
10.4.2. Encuesta

En el desarrollo del proyecto se aplicd la técnica de encuesta ya que permite obtener y elaborar
datos de manera répida y eficaz. Para su aplicacion se procede a realizar un cuestionario de
preguntas para los socios y usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La
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Mana. Segun el autor Arias (2016), la encuesta es una técnica empleada para recabar
informacion sobre un grupo o muestra de individuos acerca de su percepcion sobre un tema

determinado.

10.5. Instrumentos utilizados

10.5.1. Cuestionario

Para la ejecucion de las encuestas dirigidas a los socios y usuarios de la Cooperativa
Interprovincial Macuchi del Canton La Mana, se disefiaron cuestionarios de preguntas
enfocados en recabar informacion relevante sobre los factores que inciden en el cumplimiento
de las expectativas de los usuarios. De acuerdo al autor Arias (2016), el cuestionario consiste
en un conjunto de preguntas de diferentes variables, preparados sistematicamente vy

cuidadosamente sobre los hechos y aspectos de interés en la problemaética del proyecto

Se disefiaron dos cuestionarios de preguntas estructuradas; el primero dirigido a los socios de
la institucion orientado a recabar informacion sobre la prestacion del servicio que consta de
diez preguntas, el cual estuvo dividido en las dimensiones: Intangibles, heterogéneos,
produccién y consumo simultaned y perecederos; y el segundo dirigido a los usuarios de la
cooperativa con el fin de obtener informacidn sobre el cumplimiento de las expectativas, el cual
consta de doce preguntas y que estuvo conformado por las dimensiones: Fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta, elementos tangibles y empatia.
10.6. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es la estrategia general adoptada por el investigador para dar
respuesta al problema planteado Arias (2016), en atencion al disefio, la actual investigacion se
clasifica en: bibliogréafica, de campo y no experimental. Esto quiere decir que la investigacion
estuvo basada en un proceso de blsqueda, recuperacion, analisis, critica e interpretacion de
datos primarios (de campo) y secundarios (bibliografica), es decir, por una parte, se
consideraron los resultados obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electronicas; y, por otro lado, se tomaron en cuenta

los resultados obtenidos de las encuestas a socio y usuarios de la Cooperativa.

Ademas, se emplearon los métodos teoricos, analiticos, deductivos y cuantitativos que

facilitaran la obtencion de resultados y su posterior analisis de forma ldgica y ordenada. Asi
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como también, se conto con la validacion de expertos que permite comprobar si el instrumento
establecido tiene pertinencia con el tema y objetivos planteados. El nivel es descriptivo a fin de
caracterizar el fendmeno de estudio y relacional para identificar la relacion que existe entre la

prestacion del servicio y el cumplimiento de expectativas dentro de la Cooperativa.

10.7.Poblacién y muestra
10.7.1. Poblacién

La poblacion de estudio estuvo compuesta por dos partes, la primera comprendida por los
usuarios de la Cooperativa que son habitantes del Cantén La Man4, siendo estos un total de
56.955 de acuerdo a la proyeccion realizada al 2020, en la cual se considera a 34.069 habitantes
que pertenecen a la poblacién economicamente activa (Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial del Canton La Man4, 2015). Debido a que la poblacién de estudio es amplia se
realizo el célculo de la muestra con la finalidad de determinar la muestra poblacional lo cual se

recurre al calculo de la misma aplicando la forma estadistica.

Por otro lado, la segunda poblacién la conforman los socios de la cooperativa que son un total
de 81 individuos, al ser una poblacién finita no requiere de la aplicacion del célculo de la

muestra, por lo que se tomo en cuenta toda la poblacion.

Tabla 3: Universo poblacional

DENIMINACION POBLACION PORCENTAJE
Poblacién econémicamente activa (PEA) 34.069 59,82%
Poblacién econdmicamente inactiva (PEI) 11.581 19,85%
Personas menores de 10 afios 11.305 20,33%
TOTAL 56.955 100%

Fuente: Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial del Canton La Man4, (PDOT, 2017)

10.8.Técnica de la muestra
10.8.1. Muestra

La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible.
En este sentido, una muestra representativa es aquella que por su tamafio y caracteristicas
similares a las del conjunto, permite hacer inferencias o generalizar los resultados al resto de la
poblacion con un margen de error conocido (Arias, 2016). Para la poblacion de usuarios se

empled el muestreo probabilistico, ya que con este se utiliza la teoria estadistica para
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seleccionar al azar un pequefio grupo de personas (muestra) de una gran poblacion existente,

esto se hace aplicando la formula que sigue a continuacion:
Datos:

n = Tamafio de la muestra = 34.069

N = Poblacién a investigarse =?

F = indice de error maximo admisible

Férmula del muestreo aleatorio simple:

N
n=

(E)>(N-1) + 1

34069

n=

(0,08)2 (34069-1) + 1

34069

n = =157

(0,0069) (34068) + 1

De acuerdo a la cantidad obtenida de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi
del Cantdn La Mand y aplicando la formula del muestreo poblacional se logr6 obtener una

muestra de 157, la misma que sirvio para la realizacion de la respectiva encuesta.
10.8.2. Validacion del instrumento

En el presente proyecto de investigacion se llevd a cabo la debida revision de las preguntas de
los cuestionarios para realizar las encuestas a los socios y usuarios de la Cooperativa
Interprovincial Macuchi del Cantén La Man4, donde seran encargados 3 docentes de la Facultad
de Ciencias Administrativas de la Carrera de Licenciatura en Administracion de Empresas de
la Universidad Técnica de Cotopaxi — Extension La Mana, quienes indicaron las correcciones

que deber hacer en los cuestionarios para poder aprobar los cuestionarios.

Para determinar la fiabilidad del instrumento creado se utilizé el Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales SPSS el cual da la opcion de aplicar pruebas de fiabilidad, como la efectuada
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para este estudio denominada Alfa de Cronbach, el cual es un estadistico que mide la fiabilidad

del instrumento con una escala como se muestra a continuacion:

Tabla 4: Alfa de Cronbach usuarios

Resumen de procedimientos de casos usuarios

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach 0,810

N° de elementos 10

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 5: Alfa de Cronbach socios

Resumen de procedimientos de casos socios

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach 0,965

N° de elementos 20

Fuente: Elaboracion propia

El Alfa de Cronbach muestra que para los usuarios se registra un valor de 0,810 lo que se traduce
a una Fuerte Confiabilidad. En relacion a los socios se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,965 lo

cual se traduce en una alta confiabilidad.
10.8.3. Procesamiento y analisis de la informacion

En el presente proyecto de investigacion se procedio a realizar la recoleccion de datos ya que
fueron los procedimientos y actividades que le permitieron al investigador obtener informacion
necesaria para dar respuesta a la pregunta de investigacion a través de las encuestas realizadas
a los socios y usuarios de la Cooperativa Interprovincial del Cantén La Mana (Orellana D. ,
2015). Para el procesamiento de la informacién se aplicé el programa estadistico para las
ciencias sociales (SPSS), para hacerlo, previamente se realiza la recoleccion de datos mediante
el instrumento determinado (cuestionarios de encuesta), luego se tabulan los datos, los cuales
se muestran en tablas simples y graficos de barras que contiene detalles de la frecuencia, y el
porcentaje para cada item determinado en la pregunta, esto datos fueron analizados y
contrastados con investigaciones relacionadas. Por altimo, con la ayuda del programa SPSS se

aplicaron métodos estadisticos que permitieron determinar la incidencia entre las variables.
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
11.1. Resultados de la encuesta dirigida a los socios de la Cooperativa Interprovincial

Macuchi del cantén La Mana

Datos sociodemograficos

Tabla 6: Edad
Pardmetros Frecuencia  Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
26 a 34 afos 2 2,5% 2,5% 2,5
35 a 44 afios 32 39,5% 39,5% 42,0
45 0 mas afios 47 58% 58% 100,0
Total 81 100% 100%0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Edad
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

La edad de los socios se dividio en intervalos, de esta forma se obtiene que del total de los
socios un 58 % presentd una edad de 45 afios 0 mas, otro 40 % registr6 edades de entre 35 a 44
afios y el restante 2 % edades de entre 26 a 34 afios. De acuerdo a los autores Coronel et al
(2019) la edad es un factor que puede estar relacionado con la prestacion de servicio, asi lo
reflejan los resultados del estudio, que existe una relacion significativa entre la edad y sus

expectativas y percepciones.
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Tabla 7: Genero

Parametros Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Femenino 12 14,8% 14,8% 14,8
Masculino 69 85,2% 85,2% 100,0
Total 81 100% 100%

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3: Género
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Anélisis e interpretacion

La distribucién del género resulto en un 85 % para masculino y 15 % femenino. Segun los
autores Méndez et al (2019) la perspectiva de género se ha incorporado en numerosas agendas
de discusidn a nivel internacional y regional, siendo los ambitos intrafamiliares y escolares los

que mayor atencion han recibido en investigaciones, estrategias y proyectos.



Tabla 8: Estado civil
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) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Casado 59 72,8% 72,8% 72,8
Soltero 22 27,2% 27,2% 100,0
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 4: Estado civil
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Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

En relacion al estado civil, se encontrd que un 73 % de la muestra encuestada es casado,

mientras que el restante 27 % soltero. De acuerdo a los autores Aguirre et al (2018) el estado

civil es una variable que puede o0 no estar relacionado con la prestacion de servicio que ofrece

una persona, por ejemplo, el estudio encontrd que no existian relacion ente el estado civil y las

dimensiones de Burnout (desgaste laboral), pero si hallaron una relacién de esta en la

identificacion de contenidos y demandas del trabajo como estresores.




Tabla 9: Ocupacion

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia  Porcentaje 1
valido acumulado
0 0,
Actividad comercial 61 75.3% 75.3% 3
Ama de casa 2 2,5% 2,5% 77,8
Chofer profesional 18 22,2% 22,2% 100,0
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 5: Ocupacion
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Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretacion

En relacion a la ocupacion quedo registrado que el 75 % de la muestra encuestada se dedica a
alguna actividad comercial, otro 22 % a chofer profesional y el restante 2 son ama de casa. De
acuerdo a los autores Gualavisi y Oliveri (2016) la ocupacion comprende las funciones y tareas

que desarrolla un trabajador o empleado y que refleja una integridad total en correspondencia

o]

I
Actividad comercial

con los objetivos de una organizacion.

I
Ama de casa

I
Chofer profesional
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Tabla 10: Nivel de estudio

Pardmetros Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Primaria 21 25,9% 25,9% 25,9
Secundaria 50 61,7% 61,7% 87,7
Tercer nivel 10 12,3% 12,3% 100,0
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 6: Nivel de estudio
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

En el nivel de estudio se registré que un 62 % de los encuestados completaron sus estudios
hasta secundarios, otro 26 % hasta primaria y solo 12 % ha completado estudios de tercer nivel.
Segun los autores Coronel et al (2019) el nivel educativo es importante ya que sus resultados
reflejan que la percepcion negativa del servicio percibida en su estudio era mayor conforme

aumentaba el nivel de estudio.



Pregunta 1. ¢ EIl personal brinda informacion requerida por los usuarios?

Tabla 11: Informacion a usuarios
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Parametros Frecuenci Porcentaj Porge_ntaje Porcentaje
a e valido acumulado
Totalmente de acuerdo 30 37% 37% 37,0
De acuerdo 19 23,5% 23,5% 60,5
Indiferente 12 14,8% 14,8% 75,3
En desacuerdo 17 21% 21% 96,3
Totalmente en 3 3,7% 3,7% 100,0
desacuerdo
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 7: Informacion a usuarios
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Anélisis e interpretacion
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Al preguntar a los socios sobre si el personal de la Cooperativa brinda la informacién requerida

por los usuarios se obtuvo que, un 37% manifesto estar totalmente de acuerdo, el 23% esta de

acuerdo, mientras que se registraron menores valores para las opciones en desacuerdo y

totalmente en desacuerdo con 21% Yy 4 % respectivamente. Los resultados muestran que en su

mayoria los socios manifiestan una respuesta positiva en cuanto a la informacion que brindan

a los usuarios. Los autores Rojas et al (2020) manifiesta que cuando los empleados muestran

disposicion a ofrecer ayuda e informacion ya que permite inferir que los clientes asisten en

forma regular a la empresa para solicitar sus servicios.
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Pregunta 2. ¢ El personal cumple de forma correcta las leyes de transito (Limites de velocidad,

capacidad de usuarios, cAmara de vigilancia, sistema de iluminacion, entre otros)?

Tabla 12: Leyes de transito

Parametros Frecuencia Porcentaje Porge'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 38 46,9% 46,9% 46,9
De acuerdo 8 9,9% 9,9% 56,8
Indiferente 12 14.8% 14,8% 71,6
En desacuerdo 16 19,8% 19,8% 91,4
Totalmente en desacuerdo 7 8,6% 8,6% 100,0
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 8: Leyes de transito
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Anélisis e interpretacion

Respecto al cumplimiento de las leyes de transito por parte del personal de la Cooperativa se
registra que la mayor parte de los encuestados el 47 % manifesto estar totalmente de acuerdo
en cuanto al acatamiento de estas leyes. Por otro, se registré que un 20% y 9% de la poblacion
estuvo en desacuerdo y totalmente en desacuerdo respectivamente con esta afirmacién y para
el 15% manifesto que es indiferente, de forma que los resultados demuestran que el personal
cumple de forma correcta las leyes de transito. De acuerdo a Mufioz et al (2019) las Cooperativa
de Transporte en Ecuador, tienen que cumplir con el proceso pertinente para su funcionamiento
de acuerdo a las ordenanzas municipales instituidas dentro de la Ley Organica de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial de manera que coexista la seguridad y el bienestar de los

individuos ademas de mantener la estabilidad evitando problemas posteriores.
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Pregunta 3. ¢ El personal tiene conocimiento sobre las estrategias innovadoras para mantener

la competitividad?

Tabla 13: Estrategias innovadoras

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje L)
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 3 3,7% 3,7% 3,7
De acuerdo 37 45, 7% 45,7% 49,4
Indiferente 2 2,5% 2,5% 51,9
En desacuerdo 21 25,9% 25,9% 77,8
Totalmente en desacuerdo 18 22,2% 22,2% 100,0
Total 81 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 9: Estrategias innovadoras
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Analisis e interpretacion

Mediante el resultado se ha registrado que la mayor parte de la poblacion, con 46 %, manifesto
estar de acuerdo con que personal tiene conocimiento sobre las estrategias innovadoras para
mantener la competitividad. Por otro lado, se registré un 26% y 22% para las opciones en
desacuerdo y totalmente en descuerdo respectivamente y solo para el 2% es indiferente. Los
resultados muestran que el personal si tiene conocimiento sobre las estrategias innovadoras para
mantener la competitividad. Para los autores Cardona et al (2017) gestionar hacia el interior de
las empresas ha tomado relevancia y el conocimiento y motivacién que tienen los empleados

en la realizacién de sus labores diarias influye en la proyeccién empresarial.
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Pregunta 4. ;Se realiza capacitaciones de forma continua al personal?

Tabla 14: Capacitaciones

Parametros Frecuencia Porcentaje Porgte_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 33 40,7% 40,7% 40,7
De acuerdo 10 12,3% 12,3% 53,1
Indiferente 6 7,4% 7,4% 60,5
En desacuerdo 20 24,7% 24, 7% 85,2
Totalmente en desacuerdo 12 14,8% 14,8% 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10: Capacitaciones
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta dejan ver qué mayor parte de la poblacion, un 41%, manifiesta
estar totalmente de acuerdo en que se realizan capacitaciones continuas al personal y otro 12 %
manifestd estar de acuerdo con esto. Por otro lado, se registré que un 25y 15 % de la poblacién
manifestd estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con este tema, lo que refleja un claro
contraste de opiniones. Es importante notar que, pese a que la mayoria de la poblacion
respondio de forma positiva lo que nos indica que se realiza capacitaciones de forma continua
al personal de la Cooperativa. Segun los autores Honores et al (2020) las capacitaciones al
personal juegan un papel muy importante dentro de la empresa, asi lo dejan ver los resultados
del estudio que muestran resultados positivos de la capacitacion como técnica de aprendizaje
con variables como la productividad (67%); eficiencia (31%); calidad (16%); toma de

decisiones (16%); vy el perfil laboral (2%).
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Pregunta 5. (El personal da cumplimiento con el trato preferencial (Nifios, mujeres

embarazadas, adultos mayores y personas con capacidades especiales)?

Tabla 15: Trato preferencial

. . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje 2
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 33 40,7% 40,7% 40,7
De acuerdo 11 13,6% 13,6% 54,3
Indiferente 11 13,6% 13,6% 67,9
En desacuerdo 18 22,2% 22,2% 90,1
Totalmente en desacuerdo 8 9,9% 9,9% 100,0
Total 81 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 11: Trato preferencial
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

Sobre si el personal da cumplimiento con el trato preferencial los resultados de la encuesta dejan
ver que un 41% manifesto estar totalmente de acuerdo, el 14% manifesto que estan de acuerdo
por otra parte, se registré un 22 % estan en desacuerdo, el 10% estan totalmente en desacuerdo
y para el 14% es indiferente, por lo que se observa una mayor tendencia hacia las respuestas
positivas, lo que nos indica que el personal si da cumplimiento con el trato preferencial. De
acuerdo a los autores Morocho y Rodriguez (2019), es importante ofrecer un trato preferencial
para dar cumplimiento al articulo 41 sobre la atencion preferente a pasajeros del Reglamento a
la Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial.
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Pregunta 6. ¢ El personal da solucion a los reclamos de los usuarios?

Tabla 16: Solucion a los reclamos

. . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje .
vélido acumulado
Totalmente de acuerdo 22 27,2% 27,2% 27,2
De acuerdo 22 27,2% 27,2% 54,3
Indiferente 9 11,1% 11,1% 65,4
En desacuerdo 15 18,5% 18,5% 84,0
Totalmente en desacuerdo 13 16% 16% 100,0
Total 81 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 12: Solucion a los reclamos
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

Los resultados de la encuesta dejan ver que un 27 % de los encuestados manifestd estar
totalmente de acuerdo en que el personal da solucion a los reclamos de los usuarios, al igual
que se registrd el mismo porcentaje para la opcion de acuerdo. Para las opciones en desacuerdo
con un 19% y totalmente en desacuerdo con un 16 %, lo que refleja una mayor tendencia hacia
las respuestas positivas lo que nos indica que el personal si da solucion a los reclamos de los
usuarios. Segun los autores Lozada y Alarcon (2022), manifiestan que para que una institucion
pueda optimizar su capacidad de respuesta ante las necesidades y exigencias de los usuarios, es
necesario que implemente algln sistema o0 proceso que permita solventar las situaciones que se

presenten.
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Pregunta 7. ¢El personal tiene la capacidad para interactuar con los usuarios?

Tabla 17: Capacidad para interactuar

. . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 34 42% 42% 42,0
De acuerdo 16 19,8% 19,8% 61,7
Indiferente 7 8,6% 8,6% 70,4
En desacuerdo 16 19,8% 19,8% 90,1
Totalmente en desacuerdo 8 9,9% 9,9% 100,0
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 13: Capacidad para interactuar
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Anélisis e interpretacion
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Respecto a la interaccion con los usuarios, los resultados de la encuesta dejan ver que para el

42% esta totalmente de acuerdo, el 20% manifestaron que esta de acuerdo, el otro 20%

manifestaron que estan en desacuerdo, el 10 % esta totalmente en desacuerdo y solo el 9% es

indiferente, lo cual refleja una mayor tendencia para las respuestas positivas e indica que el

personal tiene una interaccion acertada con los usuarios. El autor Cruz (2021), sostiene que

dentro de las empresas el problema de comunicacién con los clientes podria afectar en varios

aspectos al negocio, como el obtener nuevos usuarios o la fidelizacion de esto, por tanto, para

que la organizacion pueda mejorar y evolucionar de forma continua debera desarrollar

estrategias que aseguren una adecuada interaccion entre trabajadores y usuarios.
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Pregunta 8. ¢ El personal da cumplimento a las necesidades y exigencias de los usuarios?

Tabla 18: Cumplimento a las necesidades y exigencias

. . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 26 32,1% 32,1% 32,1
De acuerdo 19 23,5% 23,5% 55,6
Indiferente 5 6,2% 6,2% 61,7
En desacuerdo 19 23,5% 23,5% 85,2
Totalmente en desacuerdo 12 14,8% 14,8% 100,0
Total 81 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 14: Cumplimento a las necesidades y exigencias
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Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

En cuanto a si el personal da cumplimento a las necesidades y exigencias de los usuarios se
registraron para las opciones totalmente de acuerdo y de acuerdo porcentaje de 32% y 23%
respectivamente, mientras que para las opciones en desacuerdo y totalmente en desacuerdo se
registraron 23% y 15%, lo que deja ver una opinion dividida respecto a la pregunta sobre las
necesidad y exigencias del usuario. La Cooperativa debera atender mas a las necesidades y
exigencias de los usuarios ya que es un tema de suma importancia para el desarrollo
organizacional. De acuerdo al autor Diaz (2019), sobre el desarrollo organizacional donde logré
una mayor satisfaccion al cliente mediante programas definié como estrategia desarrollar el

potencial humano organizacional orientado a atender las necesidades de los usuarios.
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Pregunta 9. ¢El personal cumple con los procesos establecidos para brindar un buen servicio?

Tabla 19: Procesos establecidos

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 29 35,8% 35,8% 35,8
De acuerdo 18 22,2% 22,2% 58,0
Indiferente 3 3,7% 3,7% 61,7
En desacuerdo 17 21% 21% 82,7
Totalmente en desacuerdo 14 17,3% 17,3% 100,0
Total 81 100% 100%0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 15: Procesos establecidos
E ol 36%
10— 22% 21 %% _

o] T
Totalmente de
acuerco

Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion
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En relacion a la pregunta del cumplimiento de los procesos establecidos por la Cooperativa se

registra que para las opciones totalmente de acuerdo y de acuerdo se obtuvieron valores de 36%

y 22% respectivamente, mientras que en las opciones en desacuerdo y totalmente en desacuerdo

se obtuvo un 21% y 17% respectivamente, lo que refleja que mayor parte la poblacién se

pronuncia en forma positiva a la pregunta dando indicar que el personal si cumple con los

procesos establecidos por la Cooperativa. De acuerdo a los autores Median et al (2019) los

procesos aclaran y permiten la mejora la reduccion del tiempo para entregar productos y

servicios, siendo asi un elemento que debe ser desarrollado en todas las organizaciones para un

buen funcionamiento.
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Pregunta 10. ¢ Las tarifas de los pasajes establecidas por la Cooperativa son accesibles para los

usuarios?

Tabla 20: Tarifas de los pasajes

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje <)
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 35 43,2% 43,2% 43,2
De acuerdo 8 9,9% 9,9% 53,1
Indiferente 4,9% 4,9% 58,0
En desacuerdo 15 18,5% 18,5% 76,5
Totalmente en desacuerdo 19 23,5% 23,5% 100,0
Total 81 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 16: Tarifas de los pasajes
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Anélisis e interpretacion
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En cuanto a las tarifas de los pasajes si son accesibles para los usuarios se obtuvo que un 43%

manifestd estar de totalmente de acuerdo, el 10% manifestd que estd de acuerdo, mientras que

el 19 manifestaron estar en desacuerdo, el otro 23% esta totalmente en desacuerdo, por lo cual

los resultados muestran una mayor tendencia hacia las respuestas positivas lo que indica que

las tarifas de los pasajes establecidas por la Cooperativa si son accesibles para los usuarios.

Segun los autores Huerta y Sandoval (2018), afirman que entre las estrategias basicas para un

rendimiento superior, resalta el liderazgo en costos ofrecidos a los clientes, las empresas que

no integren su planeacion estratégica se enfrentaran con desventaja ante sus competidores, dado

que el lider con dichas caracteristicas poseera un mayor potencial para posicionar sus productos

en un plano méas competitivo que sus rivales.
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11.2. Resultados de la encuesta dirigida a los usuarios de la Cooperativa Interprovincial

Macuchi del Canton La Mané

Datos sociodemograficos

Tabla 21: Edad

Parametros Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
18 a 25 afios 70 44,6% 44,6% 44,6
26 a 34 afos 61 38,9% 38,9% 83,4
35 a 44 afios 14 8,9% 8,9% 92,4
45 0 mas afios 12 7,6% 7,6% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 17: Edad
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

La muestra de los usuarios encuestados muestra que 45 % registraba edades de entre 18 a 25
anos, otro 39 % edades de 26 a 34 afos, 9 % para el intervalo de 35 a 44 afios y 8 % para edades
de 45 afios 0 méas. De acuerdo a los autores Mesina y Ogeda (2016), manifiestan que la edad de
los consumidores juega un papel importante en sus niveles de satisfaccion. Asi lo afirmé un
estudio elaborado por CFI Group, que dice que existe una relacion existente entre la edad y tres
parametros determinantes en el vinculo comercial, como son la satisfaccion de los clientes, la

percepcion del precio y su percepcion de la imagen de la empresa.



Tabla 22: Estado civil
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Parametros Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Casado 46 29,3% 29,3% 29,3
Soltero 83 52,9% 52,9% 82,2
Unido 28 17,8% 17,8% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 18: Estado civil
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Anélisis e interpretacion

En la situacion del estado civil se registra que 53 % de la poblacion manifestd estar soltero, otro

29 % casado Yy el restante 18 % unido. Segun los autores Pareja y Florencia (2017), el estado

civil son las condiciones fisicas que tiene una persona y que establecen sus derechos u

obligaciones, esto puede ir variando, por tanto, es importante que las empresas fortalecer la

calidad de sus servicios, adoptando enfoques centrados en los ciudadanos y procurando mejorar

la relacion con estos. Es necesario para realizar adecuaciones al servicio que ofrece

considerando esta variable, y asi poder realizar una prestacion adecuada.
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Tabla 23: Ocupacion

Parametros Frecuencia  Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
véalido acumulado
Actividad comercial 39 24,8% 24,8% 24,8
Agricultor 41 26,1% 26,1% 51,0
Albaiiil 11 7% 7% 58,0
Ama de casa 31 19,7% 19,7% 77,7
Cerrajero 1 ,6% ,6% 78,3
Docente 10 6,4% 6,4% 84,7
Mecanico 18 11,5% 11,5% 96,2
Panadera 1 ,6% ,6% 96,8
Peluquero 5 3,2% 3,2% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 19: Ocupacion
30
20—
E 500 25%%
10 20%
11%

a T T T T T T T T T
Actividad Agricultor Albaniil Ama de Cerrajero Docente  Mecanico Panadera Peluguero
comercial casa

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

En cuanto a la ocupacion se registraron mayores porcentajes en las labores de agricultor (26
%); actividad comercial (25 %); y ama de casa (20 %). El resto de la muestra se dividio de la
siguiente forma: mecanico (11 %); albafil (7 %); docente (6 %); peluquero (3 %); panadero (1
%); y cerrajero (1 %). De acuerdo a los autores Garcia et al (2017) conocer al cliente es de suma
importancia, ya que estos son las clave para alcanzar el éxito en el negocio, por tanto analizar
detalles como la ocupacién ya resultan fundamentales para entender y predecir como se pueden
comportar de los usuarios y por tanto para la toma de decisiones en el disefio de estrategias de

fidelidad y satisfaccion de los usuarios.
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Tabla 24: Nivel de estudio

Parametros Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
. 22 14% 14% 14,0
Primaria
Secundaria 100 63,7% 63,7% 77,7
Tercer nivel 35 22,3% 22,3% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracién propia
Figura 20: Nivel de estudio
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Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

En el nivel de estudio se registr6 un mayor porcentaje en estudios de secundaria con 64%;
mientras que para los estudios hasta primaria y de tercer nivel registraron 14 y 22%
respectivamente. Segun los autores Gonzales y Sanchez (2019), el nivel de estudio refleja
generalmente el conocimiento del cliente, y el conocimiento es una variable que esta
relacionada directamente con la satisfaccion del usuario, como lo muestra el estudio el cual

encontré una relacién lineal entre estas dos variables.
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Pregunta 1. ;La Cooperativa ofrece un servicio de transporte adecuado?

Tabla 25: Servicio adecuado

. . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 91 58% 58% 58,0
De acuerdo 61 38,9% 38,9% 96,8
Indiferente 5 3,2% 3,2% 100,0
Fuente: Elaboracion propia
Figura 21: Servicio adecuado
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Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

De acuerdo a la encuesta a usuarios el 58 % manifestaron estar totalmente de acuerdo, 39 %
manifestd estar de acuerdo y solo el 3% manifesto que es indiferente, lo que refleja que la mayor
parte manifesto que la Cooperativa si ofrece un servicio de transporte adecuado. Para los autores
Orellana et al (2019) la tematica del transporte ha sido un tema con poco estudio en las
investigaciones de la gestion administrativa en todo el Ecuador, aun cuando resulta ser un
negocio rentable, gran parte las compafiias que se dedican a la actividad muestran deficiencias
en el plano organizacional lo que genera malestar de los usuarios y por tanto, repercusiones en
los ingresos, de manera que la aceptacion de los clientes en el caso refleja un punto positivo

importante a favor de la Cooperativa.
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Pregunta 2. (El personal que brinda el servicio de transporte realiza apropiadamente su

trabajo?

Tabla 26: Servicio de transporte apropiado

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 75 47,8% 47,8% 47,8
De acuerdo 62 39,5% 39,5% 87,3
Indiferente 20 12,7% 12,7% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 22: Servicio de transporte apropiado
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Fuente: Elaboracion propia

Analisis e interpretacion

Sobre si el personal que brinda el servicio de transporte realiza apropiadamente su trabajo se

registraron nuevamente respuestas positivas, un total de 48 % para la opcion totalmente de

acuerdo y 39 % para la opcion de acuerdo, mientras que solo 13 % de la muestra se mostrd

indiferente. Los resultados demuestran que el personal realiza apropiadamente su trabajo, los

usuarios de la cooperativa en su mayoria estan satisfechos con la forma en como los trabajadores

ejecutan el trabajo. De acuerdo al autor Hinojosa (2021), contribuye a la fidelizacion de los

clientes.
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Pregunta 3. ¢Las unidades de transporte cumplen con el tiempo establecido para llegar a su

destino?

Tabla 27: Cumplimiento con el tiempo

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 72 45,9
De acuerdo 77 94,9
Indiferente 7 99,4
En desacuerdo 1 100,0
Total 157
Fuente: Elaboracion propia
Figura 23: Cumplimiento con el tiempo
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Fuente: Elaboracién propia

Analisis e interpretacion
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En relacion al cumplimiento del tiempo establecido en llegar a destino se registra que, 46% y

49% de la poblacion manifestd estar totalmente de acuerdo y de acuerdo, para el 4% es

indiferente, mientras que solo un 1 % manifestd estar en desacuerdo, los resultados muestran

una alta tasa en las respuestas positivas lo que nos muestra que las unidades de la Cooperativa

si cumplen con el tiempo establecido. De acuerdo a los autores Manay et al (2019), la

productividad esta relacionada con la produccion respecto a la utilizacidn de recursos o insumos

como el tiempo. Esta afirmacion es l6gica considerando que si un usuario esta satisfecho con

el tiempo de transporte tendra la predisposicion para una contratacion futura del servicio.
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Pregunta 4. ;El personal le inspira seguridad y confianza al momento de brindar el servicio de

transporte?

Tabla 28: Seguridad y confianza

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
0, 0
Totalmente de acuerdo 58 36,9% 36,9% 36,9
De acuerdo 88 56,1% 56,1% 93,0
Indiferente 9 57% 5,7% 98,7
En desacuerdo 2 1,3% 1,3% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 24: Seguridad y confianza
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Anélisis e interpretacion

T
En desacuerclo

Sobre si el personal inspira seguridad y confianza al momento de brindar el servicio de

transporte los usuarios manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo en un 37 y 56 %

respectivamente, para el 6% es indiferente mientras que solo 1 % de la poblacion manifesto

estar en desacuerdo. Los resultados muestran una tendencia positiva lo que indica que el

personal inspira seguridad y confianza a los usuarios. De acuerdo a los autores Cruz y Jacome

(2018), esto muestra que los trabajadores de la cooperativa infunden buenas sensaciones a los

clientes porque ejercerse de forma efectiva las funciones en el cual se da importancia a todas

las acciones indispensables que permite llevar acabo de manera excelente el trabajo

correspondiente, lo cual es bueno para el negocio.
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Pregunta 5. ¢ El personal soluciona las dudas generadas en los usuarios?

Tabla 29: Solucién de dudas

) . i Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
0 0
Totalmente de acuerdo 66 42% 42% 42,0
De acuerdo 67 42, 7% 42, 7% 84,7
Indiferente 24 15,3% 15,3% 100,0
Total 157 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 25: Solucion de dudas
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Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

Se registro que un 42 y 43 % de la poblacién manifestd estar totalmente de acuerdo y de acuerdo
respectivamente con que el personal de la Cooperativa soluciona las dudas generadas y para el
15% es indiferente, por lo que los resultados muestran que el personal si soluciona las dudas
generadas en los usuarios. El poder solucionar las dudas a los usuarios posiciona de muy buena
manera la empresa ya que este es un componente que incide directamente en la satisfaccion al
cliente, y como lo expone Intriago y Tomala (2018), es importante que los empleados estén
capacitados, en funcion del area a la que pertenecen o accién que desempefien, logreando

alcanzar las habilidades justas para brindar una correcta atencion a los clientes.
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Pregunta 6. ¢ El personal cuenta con los conocimientos necesarios para brindar el servicio de

transporte?

Tabla 30: Conocimientos necesarios

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje )
véalido acumulado
0 0
Totalmente de acuerdo 63 40,1% 40,1% 40.1
De acuerdo 85 54,1% 54,1% 94,3
Indiferente 7 4,5% 4,5% 98,7
En desacuerdo 2 1,3% 1,3% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 26: Conocimientos necesarios
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

Respecto a si el personal cuenta con los conocimientos necesarios para brindar el servicio de
transporte se obtuvo que la mayor parte de la poblacion se pronuncié de forma positiva con un
40 % para la opcion totalmente de acuerdo y 54 % para la de acuerdo, para el 4% es indiferente
y solo se registrd 1 % para la opcidn en desacuerdo, lo que deja ver que casi en su totalidad las
respuestas registradas fueron positivas dejando ver que el personal cuenta con buenos
conocimientos para brindar el servicio en la Cooperativa. De acuerdo a los autores Assafiri et
al (2019) el conocimiento de los trabajadores ha cobrado una mayor importancia que se
manifiesta en el vinculo con el desarrollo de los procesos y el cumplimiento de los objetivos de

la empresa.
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Pregunta 7. ¢Las unidades de la Cooperativa ofrecen un servicio de transporte permanente
durante el dia?

Tabla 31: Servicio durante el dia

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje o
véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 66 42% 42% 42,0
De acuerdo 71 45,2% 45,2% 87,3
Indiferente 19 12,1% 12,1% 99,4
Totalmente en desacuerdo 1 6% 6% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 27: Servicio durante el dia
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desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
Analisis e interpretacion

Sobre si las unidades de la Cooperativa ofrecen un servicio de transporte permanente durante
el dia se registrd que la mayor parte de la poblacion estuvo totalmente de acuerdo con un 42 %
y de acuerdo el 45 %, para el 12% es indiferente y solo el 1% esta totalmente en desacuerdo
por lo que los resultados muestran que el servicio de la Cooperativa se presta de forma
permanente durante el dia. Segun los autores Zambrano y Orellana (2018), en su estudio se
analizan los factores que involucran un buen servicio como: calidad, confianza y fidelidad en
la trasportacion donde ofrecer un servicio continuado es un punto positivo para la empresa ya
gue de no hacerlo se exponen a que los clientes busquen alternativas al servicio en busca de

satisfacer sus necesidades.
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Pregunta 8. ;¢ Las unidades de transporte cumplen con los horarios establecidos?

Tabla 32: Horarios establecidos

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje e
véalido acumulado
Totalmente de acuerdo 69 43,9% 43,9% 43,9
De acuerdo 84 53,5% 53,5% 97,5
Indiferente 3 1,9% 1,9% 99,4
En desacuerdo 1 6% 6% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 28: Horarios establecidos
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Analisis e interpretacion

T
Incliferente

T
En desacuerco

En relacion al cumplimiento de los horarios establecidos por parte de las unidades, se registra

que un 44 y 54 % de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo

respectivamente, para el 2% es indiferente y solo el 1% esta en desacuerdo, dejando ver que en

su mayoria los usuarios estdn conformes con los horarios establecidos por la Cooperativa.

Segun los autores Henriquez et al (2018) el cumplimiento de los horarios es una parte

fundamental en la satisfaccion al cliente y en la gestion eficiente de la empresa el estudio

consistio en plantear soluciones para cumplir con los tiempos de pactados aumentando la

satisfaccion de los clientes a traves de ruteros programados con el fin de llegar a los clientes en

la hora acordada.
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Pregunta 9. ;La Cooperativa cuenta con unidades de transporte modernas para brindar su

servicio?

Tabla 33: Unidades modernas

) . i Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 57 36,3% 36,3% 36,3
De acuerdo 79 50,3% 50,3% 86,6
Indiferente 7 4,5% 4,5% 91,1
En desacuerdo 14 8,9% 8,9% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 29: Unidades modernas
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Fuente: Elaboracion propia

Anélisis e interpretacion

Sobre si la Cooperativa cuenta con unidades de transporte modernas para brindar su servicio la
mayor parte de la poblacién se manifest6 de forma positiva con un 36% para la opcion
totalmente de acuerdo y 50 % para de acuerdo, solo un 4% manifesto que es indiferente y el 9%
manifesto estar en desacuerdo, lo cual refleja una alta tendencia positiva dejando ver que la
Cooperativa cuenta con unidades modernas para brindar el servicio de transporte. Segun los
autores Melquiades y Ocon Florian (2019), manifiestan que la modernizacién de los transportes
es un factor que influye directamente en la satisfaccion del usuario, sin embargo, no hay que

olvidar detalles como el trato que le ofrecen en el desarrollo del servicio.
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Pregunta 10. ¢ Las unidades de transporte cuentan con las medidas de seguridad adecuados?

Tabla 34: Medidas de seguridad

) . . Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje e
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 52 33,1% 33,1% 33,1
De acuerdo 67 42,7% 42,7% 75,8
Indiferente 16 10,2% 10,2% 86,0
En desacuerdo 15 9,6% 9,6% 95,5
Totalmente en desacuerdo 7 4,5% 4,5% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 30: Medidas de seguridad
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Fuente: Elaboracion propia
Anélisis e interpretacion

Los datos dejan ver que la mayor parte de las personas encuestadas manifiesta estar totalmente
de acuerdo con un 33% y de acuerdo con 43 % sobre si las unidades de transporte cuentan con
las medidas de seguridad adecuados, no obstante, hay un pequefio porcentaje de la poblacién
gue se manifestd que es indiferente y estan desacuerdo con un 10% y solo el 4% esta totalmente
en desacuerdo. Los resultados muestran que la mayor parte de los encuestados esta conforme
con las medidas de seguridad que implementa la Cooperativa. Los autores Morales y Valiente
(2019), expresan que se evidencia el poco cumplimento de las normas del servicio de transporte
publico de pasajeros que se contrasta con un alto grado de faltas e infracciones al cumplimiento

a las mismas, este tipo de medidas son de suma importancia para la seguridad de los usuarios.
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Pregunta 11. ;Ha recibido un trato cordial y amistoso por parte del personal que ofrece el

servicio de transporte?

Tabla 35: Trato cordial y amistoso

. . ) Porcentaje Porcentaje
Parametros Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 65 41,4% 41,4% 41,4
De acuerdo 74 47,1% 47,1% 88,5
Indiferente 15 9,6% 9,6% 98,1
En desacuerdo 3 1,9% 1,9% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 31 Trato cordial y amistoso.
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Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretacion

Respecto a la cordialidad y trato amistoso por parte del personal se registré que un 41% vy 47%
de los encuestados manifestaron estar totalmente de acuerdo y de acuerdo con esto, mientras
que el 10% manifestd que es indiferente y solo un 2 % manifestd estar en desacuerdo, por lo
cual queda reflejado que la Cooperativa presenta una fortaleza en cuanto a la cordialidad y trato
amistoso hacia sus usuarios. De acuerdo a los autores Ramos et al (2020) la cordialidad y el
trato amistosos influye en la imagen que el cliente guarda de la organizacion, por tanto, es
importante mantener este indicador de forma positiva porque si el servicio percibido es inferior
a las expectativas, como consecuencia los consumidores se decepcionaran, de lo contrario si el
servicio percibido alcanza o supera las expectativas, los consumidores volveran a solicitar el

servicio.
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Pregunta 12. ;Se respeta la capacidad maxima de personas en las unidades de transporte de la
Cooperativa?

Tabla 36: Capacidad de personas

Parametros Frecuencia Porcentaje Porge_nta;e Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 40 25,5% 25,5% 25,5
De acuerdo 45 28,7% 28,7% 54,1
Indiferente 25 15,9% 15,9% 70,1
En desacuerdo 24 15,3% 15,3% 85,4
Totalmente en desacuerdo 23 14,6% 14,6% 100,0
Total 157 100% 100%
Fuente: Elaboracion propia
Figura 32: Capacidad de personas
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Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretacion

Por ultimo, sobre si se respeta la capacidad maxima de personas en las unidades de transporte
de la Cooperativa, los encuestados manifestaron que el 25% esta totalmente de acuerdo, el 29%
estd de acuerdo, mientras que el otro 15 % estuvo en desacuerdo y el 15 % totalmente en
desacuerdo. Los datos reflejan que los usuarios pueden haber estado expuestos a situaciones de
aglomeracion de pasajeros en la unidad de transporte. Segun el autor Hinojosa (2021), esta
situacion puede traer consigo sensaciones de estrés a los usuarios y por lo tanto no satisfacer
sus necesidades la satisfaccion estd relacionada a la experiencia que obtiene una persona

después de haber utilizado un servicio
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Se puede observar gque, para los socios, el mayor porcentaje de respuesta la ocuparon los items

positivos con un total de 56 % entre ambos, mientras que las respuestas negativas ocuparon un

total del 35 % por la suma de ambos. Por otro lado, para los usuarios se observa una mayor

tendencia hacia las respuestas positivas, sumando entre ambos items un total de 87 %, mientras

que para las respuestas negativas solo se registré un 5 %.

Tabla 37: Resultados positivos y negativos

POSITIVO

NEGATIVO

SOCIOS

Los socios manifiestan una respuesta
positiva en cuanto a la informacion que
brindan a los usuarios.

El personal cumple de forma correcta las
leyes de transito

El personal si tiene conocimiento sobre las
estrategias innovadoras para mantener la
competitividad

Se realiza capacitaciones de forma continua
al personal de la Cooperativa.

El personal si da cumplimiento con el trato
preferencial

El personal si da solucién a los reclamos de
los usuarios

El personal tiene una interaccion acertada
con los usuarios

El personal si cumple con los procesos
establecidos por la Cooperativa.

Las tarifas de los pasajes establecidas por la
Cooperativa si son accesibles para los
usuarios

La Cooperativa debera atender mas a las
necesidades y exigencias de los usuarios

USUARIOS

La Cooperativa si ofrece un servicio de
transporte adecuado

El personal realiza apropiadamente su
trabajo

Las unidades de la Cooperativa si cumplen
con el tiempo establecido

El personal inspira seguridad y confianza a
los usuarios.

El personal si soluciona las dudas generadas
en los usuarios
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El  personal cuenta con  buenos
conocimientos para brindar el servicio en la
Cooperativa.

El servicio de la Cooperativa se presta de
forma permanente durante el dia.

Los usuarios estdn conformes con los
horarios establecidos por la Cooperativa

La Cooperativa cuenta con unidades
modernas para brindar el servicio de
transporte.

La Cooperativa presenta una fortaleza en
cuanto a la cordialidad y trato amistoso hacia
sus usuarios

Los wusuarios han estado expuestos a
situaciones de aglomeracién de pasajeros en
la unidad de transporte.

Fuente: Elaboracion propia

12. Comprobacion de hipotesis
12.1. HipOtesis

Hipotesis nula

Ho: La prestacion de servicio no incide en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios

de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana.
Hipotesis alternativa

H1: La prestacion de servicio incide en el cumplimiento de las expectativas de los usuarios de

la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantdn La Mana.

12.2. Nivel de significacion

Para la comprobacidn de la hipétesis se escoge un nivel de significacion de 0,05.
12.3.Seleccion del método estadistico (Supuesto)

12.3.1. Método Rho de Spearman

El Rho de Spearman es un coeficiente que refleja la medida de asociacion lineal que emplea los

rangos, numeros de orden, de cada grupo de sujetos y los compara. A través de este método se



72

puede asignar una clasificacion a las observaciones de cada variable y estudiar la relacion de
dependencia entre estas (Flores, Lavin, & Castillo, 2021).

Tabla 38: Rho de Spearman.
Correlaciones

Produccidén

Intangible Heterogéneo Perecederos
y Consumo
Rho de Fiabilidad Coeficiente 248" 0,170 0,207 255"
Spearman de
correlacién
Sig. 0,026 0,128 0,063 0,022
(bilateral)
Seguridad Coeficiente 239" 0,200 221" 272"
de
correlacion
Sig. 0,032 0,074 0,048 0,014
(bilateral)
Capacidad Coeficiente 220" 0,206 0,159 236"
de de
respuesta correlacion
Sig. 0,049 0,065 0,155 0,034
(bilateral)
Elementos Coeficiente -0,003 0,146 -0,028 0,042
tangibles de
correlacion
Sig. 0,979 0,193 0,802 0,711
(bilateral)
Empatia Coeficiente 250" 276" 228" 0,170
de
correlacion
Sig. 0,024 0,013 0,040 0,129
(bilateral)

Fuente: Elaboracion propia
Analisis y discusion

Tras la aplicacion del modelo estadistico de Rho de Spearman se puede ver que las dimensiones
“heterogéneo” de la prestacion de servicio es la que presenta mayor relacion y por la tanto, tiene
mas incidencia en el cumplimiento de expectativas de los usuarios. Asimismo, se encontraron
otras relaciones similares para las dimensiones intangibles, produccion y consumo y
perecederos, lo que quiere decir que registran una incidencia minima del cumplimiento de las

expectativas y prestacion de servicio.

Relacion (1). La dimension intangible de la prestacion de servicio tiene una correlacion con la

dimensién fiabilidad del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.248 que se considera
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como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el cumplimiento de
expectativa en los usuarios. Las empresas que ofrecen servicios intangibles, contienen una parte
del mercado respaldada por el beneficio que busca un cliente potencial. Este factor es
importante ya que los clientes pueden comenzar a hablar de forma positiva hacia la compafiia

y asi llegar a nuevos clientes (Delgado, et al, 2018).

Relacion (2). La dimension perecederos de la prestacion de servicio tiene una correlacion con
la dimension fiabilidad del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.255 que se
considera como una correlacién positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el cumplimiento
de expectativa en los usuarios. La Particularidad perecedera que presentan los servicios hacen
gue estos no puedan guardarse, devolver o revenderse, por tanto, lleva consigo una enorme
labor de planeacion para su prestacion, ademas esta caracteristica obliga a lograr una

satisfaccion plena de quien lo recibe desde el primer consumo (Cecilia, et al, 2020).

Relacion (3). La dimensién intangible de la prestacion de servicio tiene una correlacién con la
dimensién seguridad del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.239 que se considera
como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el cumplimiento de
expectativa en los usuarios. La seguridad es un requisito indispensable para la satisfaccion al
usuario, esta tiene que ver con el conocimiento y atencion mostradas por los empleados de las

empresas, asi como las habilidad y pericias para inspirar confianza (Torrente, 2016)

Relacion (4). La dimension produccion y consumo de la prestacion de servicio tiene una
relacién con la dimension seguridad del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.221
gue se considera como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el
cumplimiento de expectativa en los usuarios. La produccion y consumo de la prestacion indica
que estos son generados y consumidos al mismo tiempo, es por esto que se debe prestar especial

atencion en la prestacion, a fin de evitar insatisfaccion en el cliente (Ledn, et al, 2018).

Relacion (5). La dimension perecederos de la prestacion de servicio tiene una relacion con la
dimensidn seguridad del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.272 que se considera
como una correlacién positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el cumplimiento de
expectativa en los usuarios. Al ser perecederos, los servicios requieren ser prestados de forma
correcta, es decir, se deben considerar todas las variables para que el cliente esté satisfecho
entre las cuales la seguridad es una de las mas importantes (Torrente, 2016).



74

Relacion (6). La dimensién intangible de la prestacion de servicio tiene una correlacion con la
dimension capacidad de respuesta del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.220 que
se considera como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el
cumplimiento de expectativa en los usuarios. La capacidad de respuesta refleja la prontitud y
disposicion que ofrecen los prestadores del servicio en la satisfaccion del cliente, esto radica
totalmente en quien presta el servicio considera su caracter intangible (Juarez, et al, 2021).

Relacion (7). La dimension perecederos de la prestacion de servicio tiene una correlacion con
la dimension capacidad de respuesta del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.236
que se considera como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el
cumplimiento de expectativa en los usuarios. Por ser perecederos es que la capacidad de
respuesta es de suma importancia en el servicio, ya que estos expiran rapidamente la atencion
debe ofrecer una respuesta pronta a las inconformidades que pudieran presentar los clientes
(Bautista, et al, 2017).

Relacion (8). La dimensién intangible de la prestacion de servicio tiene una correlacién con la
dimension empatia del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.250 que se considera
como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el cumplimiento de
expectativa en los usuarios. La empatia es una dimension de vital importancia en el crecimiento
de una empresa, ya que esta permite conocer las inconformidades del usuario y a partir de alli
dar respuesta a sus inquietudes, lo que permitira lograr una satisfaccion a este, ademas incluso

permite conocer perspectivas positivas que el usuario ve en la organizacion (Garcia L. , 2019).

Relacion (9). La dimension heterogénea de la prestacion de servicio tiene una correlacién con
la dimension empatia del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.276 que se considera
como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el cumplimiento de
expectativa en los usuarios. La heterogeneidad de los servicios hace que cada oferta de estos
sea diferente, Unica e irrepetible, debido a esta caracteristica el factor humano esta sumamente
relacionado, ya que son los individuos o prestadores quienes producen el servicio, de forma
que, sus caracteristicas unicas (por ejemplo, la empatia) repercuten en la vision general que

tiene el cliente del servicio y la empresa (Mayen, 2018).

Relacion (10). La dimension produccion y consumo de la prestacion de servicio tiene una
correlacion con la dimension empatia del cumplimiento de expectativas con un grado de 0.248

gue se considera como una correlacion positiva, por lo tanto, si tiene una incidencia en el
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cumplimiento de expectativa en los usuarios. El factor emocional siempre gana, comprender
realmente las emociones de los clientes permitird ofrecerles exactamente aquello que
demandan, incluso aunque no sean capaces de verbalizarlo de modo racional. De este modo,
esos factores emocionales desempefian un papel esencial en la lealtad de los clientes Carison,
et al (2020).

12.3.2. Método Chi-Cuadrado

El estadistico Chi-cuadrado, es un método que presenta una distribucion de probabilidad del
mismo nombre, este es utilizado para someter a prueba hipotesis referidas a contingentes de
frecuencias. De forma general, esta prueba pone en contraste las frecuencias observadas con las

frecuencias esperadas en relacion a la hipétesis nula (Mijitana, 2019).

Se aplicd la prueba de Chi-Cuadrado a través del programa SPSS, de esta forma, se obtiene los
resultados siguientes, los cuales estan divididos entre las dimensiones que presentaron

incidencia y las que no.

Tabla 39: Dimensiones con dependencia
Pruebas de Chi-Cuadrado

Significacion
Valor df asintotica
(bilateral)
Fiabilidad- Chi-cuadrado a
Intangibilidad de Pearson S 2= U
Fiabilidad- :
Producciny ~ Chi-euadrado g g5 40 0,401
de Pearson
consumo
Fiabilidad- Chi-cuadrado 52 449° 40 0,090
Perecederos de Pearson
Seguridad- Chi-cuadrado a
Intangibilidad de Pearson fisiea s 22 iR,
Seguridad- :
Produccion y CIT-EELEDLE 39,9842 40 0,471
de Pearson
consumo
Seguridad- Chi-cuadrado 59,032 40 0,027

Perecederos de Pearson



76

Capacidad de Chi-cuadrado

a
respuesta-Intangible  de Pearson 91 <2 Dtk
Capacidad de
respue§t,a- Chi-cuadrado 26.349° 24 0,336
Produccion y de Pearson
consumo
Capacidad de .
respuesta-  Chieuadrado o4 40 24 0,026
de Pearson
Perecederos
Elementos .
tangibles- B 5 0060 77 0,167
. de Pearson
Intangibles
Elementos
tanglbl_e,s- Chi-cuadrado 57,033 56 0,436
Produccion y de Pearson
consumo
Empatia- Chi-cuadrado 89,032 60 0,009
Heterogeneo de Pearson
Empatia-Produccion Chi-cuadrado 47.315° 40 0,199

y consumo de Pearson

Fuente: Elaboracion propia
Analisis y discusion

Después de aplicar el método estadistico Chi-Cuadrado los resultados dejan ver que las
dimensiones de prestacion de servicio que tienen dependencia del cumplimiento de
expectativas, es decir, que muestran un nivel de significacién menor a 0,05 entre ellas, por lo
tanto, se acepta la hipotesis nula y se establece una dependencia entre ellas. Pérez et al, (2017).
Asi, se denota que las dimensiones del cumplimiento de expectativas “Fiabilidad” vy
“Seguridad” mostraron dependencia con las dimensiones de la prestacion de servicio:
intangibilidad; produccion y consumo simultaneo; y perecederos. Por otro lado, la dimension
del cumplimiento de expectativas “Capacidad de respuesta” mostro dependencia con la
dimension “Intangible” de la prestacion del servicio. La mas fuerte entre dimensiones
pertenecid a las dimensiones seguridad y perecederos (0, 027) y seguridad e intangibilidad
(0,034), considerando que cuanto menor sea el resultado mayor es la significancia entre
variables. Mientras que la dependencia méas debil entre dimensiones pertenecio a la fiabilidad
con produccién y consumo (0,401) y a la seguridad con produccion y consumo (0,471).



Tabla 40: Dimensiones sin dependencia

Pruebas de Chi-Cuadrado

7

Fiabilidad-
Heterogéneo

Seguridad-
Heterogéneo

Capacidad de
respuesta-
Heterogéneo

Elementos
tangibles-
Heterogéneo
Elementos
tangibles-
Perecederos

Empatia-

Intangible

Empatia-
Perecederos

Chi-cuadrado
de Pearson

Chi-cuadrado
de Pearson

Chi-cuadrado
de Pearson

Chi-cuadrado
de Pearson

Chi-cuadrado
de Pearson

Chi-cuadrado
de Pearson

Chi-cuadrado
de Pearson

Valor

45,022%

42,025%

31,579°

73,411%

39,055°

54,156%

37,1532

df

60

60

36

84

56

55

40

Significacion
asintotica
(bilateral)

0,925
0,962
0,679
0,789

0,959

0,507

0,599

Fuente: Elaboracién propia

Anadlisis:

Para este caso, se muestran las dimensiones del cumplimiento de expectativas que no tienen

dependencia con las dimensiones de prestacion de servicio, es decir, que muestran un nivel de

significacion mayor a 00,5 por lo tanto, se establece que no hay dependencia entre ellas Pérez

et al (2017). En este caso, las dimensiones que tuvieron mas cerca de presentar dependencia

entre ellas, de acuerdo al valor obtenido del Chi-Cuadrado fueron la empatia e intangible

(0,507) y la empatia y perecederos (0,599). Por otro lado, las méas alejadas de presentar

dependencia fueron las dimensiones seguridad y heterogéneo (0,962) y elementos tangibles y

perecederos (0,959).

12.3.3. Regla de decision

Para definir la regla de decision se debe tener en cuenta los siguientes criterios:
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“El coeficiente de correlacion de Spearman debe estar entre “-1”’ y “1” si muestra el valor “0”,
significa que no existe relacion entre las variables o dependencias; Una relacion “1” perfecta y

positiva y una relacion “-1” perfecta negativa” (Flores, Lavin, & Castillo, 2021).

12.3.4. Criterios de interpretacion del modelo

El valor calculado es de 0,000, que es menor al 0,05 (0,000<0,01), por lo que se rechaza
alternativa y se acepta la hipotesis nula. Con un nivel de significancia es de 0,05 si los valores
Rho Spearman calculados entre “0” o igual “-1”, se rechaza la hipdtesis alternativa y se acepta
la hipdtesis nula. Pero con los mismos niveles de significancia y los valores Rho Spearman
calculados son entre “0” o igual a “1” se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis

alternativa.

12.3.5. Decision final

Una vez analizado la relacién entre las dimensiones de la variable prestacion de servicio
(Intangibilidad, heterogeneidad, produccion y consumo simultaneo, perecederos) y la variable
cumplimiento de expectativas (Fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, elementos
tangibles y empatia), a través del método de Rho Spearman se realizd para medir la relacion
entre la dimension intangible de la variable prestacion de servicio con la dimension fiabilidad
de la variable cumplimiento de expectativas con un grado de 0.248 donde se demostré que
existe relacion minina entre las misma por lo cual se procedié aplicar el método Chi Cuadrado
para medir la dependencia de las dimensiones donde se demostré que no existe dependencia
entre las mismas. Por lo expresado anteriormente se puede decir que se rechaza la hipdtesis
alternativa y se acepta la hipétesis nula.

13. IMPACTOS

Los impactos de investigacion sobre la prestacion de servicio y su incidencia en el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del

Canton La Man4, son los siguientes:

13.1. Técnico

El impacto técnico en un sentido extenso representa el empleo de la ciencia y la tecnologia

relacionada con los procesos productivos y los sistemas de informacion, de esta forma, la
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tecnologia es un factor que determina la competitividad de una empresa, y su uso estd
basicamente relacionado con el ambito empresarial, es decir que cualquier empresa puede
usarla. Por otro lado, no siempre esta disponible para todas las empresas, por lo que es probable
que las empresas que lo utilizan tengan resultados muy diferenciados en comparacion a las

primeras mencionada (Gutiérrez, Padilla, & Riojas, 2019).

El impacto técnico del trabajo actual radica principalmente en el empleo de modelos
estadisticos que son utilizados para determinar la incidencia de la prestacidn de servicios en el
cumplimiento de las expectativas de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del
Canton La Man4, para lo cual se empled el Paguete Estadistico para las Ciencias Sociales
(SPSS) el cual permitio la determinacion de las relaciones con la aplicacion de pruebas de
hipétesis y el calculo del alfa de Cronbach que permite definir la confiabilidad del instrumento
utilizado y por tanto la veracidad de los resultados obtenidos mediante las encuestas a socio u

usuarios de la institucion.
13.2. Social

Las cooperativas juegan un papel de mucha significancia en la sociedad contribuyendo al
desarrollo de soluciones en diferentes ambitos como el econdmico y social, ademas, favorecen
a la educacion financiera, la gestion de las finanzas personales y promueve una cultura de

solidaridad y cooperacion basada en un proposito.

Como lo expresa la Cooperativas de las Américas (COOP, 2013) en el ““ Plan para una década
cooperativa”, el objetivo a futuro de este tipo de instituciones es que sean el modelo empresarial
con el mayor y mas vertiginoso desarrollo en los afios venidero; lo que deja ver que las
instituciones cooperativas juegan un rol importantes de liderazgo que favorece a la cimentacién
de los tejidos sociales ambientales, y econdmicos en todos sus niveles: regional, nacional y

local

Ademas, este nivel global de cooperacion esta siendo impulsado cuando lo social, cultural,
econdmico, ambiental, la democracia y la politica estan experimentando grandes cambios en la
vida de las personas. Por lo que el proceso de cambio en un pais abre nuevas oportunidades a
las cooperativas en cuanto a su desarrollo e integracion gremial Confederacion de Cooperativas
de Colombia (CONFECOOP, 2017).



80

Por lo tanto, las premisas anteriores muestran que el modelo cooperativo muestra tener la
capacidad de creacién y recuperacion del ambito social que pudiera haber sido afectado por
alguna catastrofe o conflictos. Precisamente esto lo que deja ver su impacto social, porque en
su resefa histdrica las cooperativas fueron creadas con el propoésito principal en una causa social
y que con el pasar del tiempo se transformaron en instituciones solidas que brindan multiples
beneficios a sus asociados, familias y clientes, lo que contribuye a alcanzar una mejora en la

calidad de vida y en el bienestar de la sociedad.

Es asi, como las cooperativas poseen un papel primordial en la economia social, puesto que
funcionan como agentes de desarrollo econémico con impacto en toda la sociedad. Un claro
ejemplo es la Cooperativa de transporte objeto de estudio de esta investigacion que presta un
servicio a los pobladores de La Mana por lo que promueve el desarrollo, las nociones de
solidaridad, generacion de plazas de trabajo, el ser democraticos y contribuye a la estabilidad
de los mercados econémicos que facilita que estas favorezcan de forma activa a la viabilidad

econdmica de la zona y genera un impacto positivo en la sociedad.

13.3. Econdmico

Actualmente, el mundo ha experimentado una contraccion de la actividad econémica y la
pérdida de empleos que se produjeron principalmente por las medidas de contencion de la
pandemia por el COVID 19. Esta crisis ha afectado a los sectores tanto pablico como privado,
porque se tomaron medidas para reservar la salud y la vida a fin de reducir los contagios. Al
respecto de esta situacion Ortega (2020), sostuvo que las instituciones publicas y privadas, asi
como los consumidores de bienes, servicios y actividades fueron el extracto mas afectado por
el problema de salud publica ocasionado por el virus, lo cual se ve reflejado en el descenso de
ventas y en las transformaciones del consumo; lo cual ha planteado grandes retos a los
gobiernos y sectores de produccidn, para emerger del retraso econémico producto la condicion

de emergencia.

Sobre este tema en particular un estudio de la Comision Econémica para América Latina
(CEPAL) (2020), manifiesta que se suscitaron efectos a la economia y la sociedad en el corto,
mediano y largo plazo, con acentuada afectacion sectores comerciales, turismo, transporte,
manufactura etc., puesto que la actividad productiva se vio reducida y el empleo en toda
America Latina y el Caribe se redujo a un -9.1% en el afio 2020.
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Pese a ello, las organizaciones y economias en todos sus extractos han efectuado la aplicacion
de estrategias orientadas al desarrollo en medio de la crisis lo que las ha llevado a reinventarse
e incorporar formas alternativas de intercambio comercial y de productos. Bajo este panorama,
Cooperativa Interprovincial Macuchi al ser un lugar donde las personas recurren de forma
presencial para trasladarse a otros lugares, se vio especialmente afectada y experiment6 un
decrecimiento en su economia que signific6 un impacto negativo para la institucion. En este
sentido, la investigacion actual ofrece un claro panorama sobre un tema de suma importancia y
que también influye en el aspecto financiero de la Cooperativa siendo este la prestacion de
servicio y su relacion con el cumplimiento de expectativas de los clientes, lo cual pudiera estar
relacionado con el volumen de ventas del lugar. Es decir, el trabajo ofrece una vision interna y
externar de factores determinantes econdmicamente para la Cooperativa y que le podias facilitar
la adopcidon de nuevas medidas para enfrentar el retroceso y tener liquidez en el negocio, lo cual

supone un impacto positivo para toda la organizacion.
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Tabla 41: Presupuesto
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Actividades Cantidad Valor unitario Periodo
Abril-Agosto
Recursos humanos
Investigadores 2 $ 80,00 $ 160,00
Subtotal $ 160,00
Recursos materiales
Lapiceros 2 $ 0,40 $ 0,80
Cuaderno 2 $ 1,00 $ 2,00
Impresiones 300 $ 0,15 $ 45,00
Carpeta 2 $ 0,40 $ 2,40
Anillados 1 $ 1,50 $ 1,50
Subtotal $ 51,70
Recursos varios
Gastos transporte 20 1,50 $ 30,00
Alimentacion 20 1,50 $ 30,00
Subtotal $ 60,00
Recursos tecnoldgicos
Internet (horas) 15 0,50 $ 7,50
Pendrive 1 15,00 $ 15,00
Subtotal $ 22,50
Costo del proyecto de investigacion $ 294,20
Imprevistos 10% $ 29,42
Total $ 323,62

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 42: Cronograma de actividades

TIEMPO 2022
ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
ACTIVIDADES DESARROLLADAS 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

Revision del Proyecto de Titulacién I.

Revision del Proyecto de Titulacién I.

Sustentacion del proyecto de titulacion I.
Correcciones del marco teérico.

Revision de la definicion del problema

Recepcion de correcciones de la
definicion del problema.

Revision del Fundamento teérico;
metodologia.

Recepcion de correcciones del
Fundamento teérico; metodologia.

Revision de la validacién de los
instrumentos: entrevista y encuesta.
Prueba piloto.

Recepcion de correcciones de validacion
de los instrumento correcciones:
entrevista y encuesta.

Ingresos de Datos al Software SPSS 26,
andlisis del Indice de Alfa de Cronbach.
Aplicacién definitiva de los instrumentos.

Revision y proceso para ingresos de
Datos al Software SPSS 26

Recepcion del Andlisis y discusion de
resultados

Aplicacién del modelo estadistico en el
Software SPSS 26.

Planteamiento de conclusiones y
recomendaciones

Revisién del informe final

Recepcion de correcciones del informe
final

Envié del informe final

Fuente: Elaboracion propia
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16. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
16.1 CONCLUSIONES

Se obtuvieron las siguientes conclusiones en concordancia con los objetivos planteados de la

investigacion:

Al analizar la prestacion de servicio y su incidencia en el cumplimiento de las expectativas
de los usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana, quedd
demostrado que los usuarios muestran satisfaccion por el servicio que reciben por parte de
la Cooperativa. Por lo cual se denota que al realizar el analisis del método Rho Spearman
para medir la relacién entre la variable prestacion de servicio y cumplimiento de
expectativas el cual demostrd que hay una relacion minima entre las variables, es decir, que
no existe incidencia entre las mismas, por lo tanto, se aplico el método del Chi cuadrado
para analizar la dependencia de cada una de las dimensiones donde se demostr6 que no hay
dependencia entre las dimensiones. Por lo que se procede a rechazar la hipotesis alternativa
y se acepta la hipotesis nula.

Al identificar la situaciéon actual de la prestacion de servicio que brinda la Cooperativa
Interprovincial Macuchi se denota que los socios en su mayoria presentan respuestas
positivas en torno a las preguntas realizadas, concretamente hablando, se obtuvo un 41% de
las encuestas realizadas a los socios de la Cooperativa los mismos manifiestan que se realiza
de manera continua capacitaciones (tabla 14), por lo tanto, la Cooperativa muestra fortaleza
y aceptacion, sin embargo, no hay que dejar de lado las respuestas negativas registradas,
por lo que se debe trabajar en funcidn de mejorar cualquier situacion que pudiera afectar el
servicio ofertado.

En cuanto a la informacion sobre los factores de cumplimiento de expectativas de los
usuarios de la Cooperativa las encuestas arrojaron datos que muestran que un 43% de los
encuestados realizados a los usuarios de la Cooperativa manifiestan que las unidades de
transporte cuentan con las medidas de seguridad adecuadas, lo cual muestra que la
Cooperativa ha dedicado las actividades y el tiempo necesario para ofrecer a sus usuarios
un buen servicio a fin de que estos se sientan satisfechos.

El método estadistico permitié determinar la incidencia de la prestacion de servicio que
ofrecen los socios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana vy el
cumplimiento de las expectativas de sus usuarios. De esta forma, tras la aplicacion del

modelo estadistico de Rho de Spearman se puede ver que las variables no tienen incidencia,
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mediante la aplicacion del método Chi Cuadrado SE demuestra que las dimensiones de la
variable prestacion de servicio no tienen dependencia con las dimensiones de la variable
cumplimiento de expectativas de los usuarios. Por lo cual se determina que no hay

incidencia entre la prestacion de servicio y el cumplimiento de las expectativas.

16.2. RECOMENDACIONES

Es necesario la aplicacion de estrategias que optimicen la prestacion del servicio en la
Cooperativa Interprovincial Macuchi, a fin de solventar las inquietudes presentadas
principalmente por lo socios de la Cooperativa. Ademas, es necesario contemplar la
evolucidn de los factores internos de la empresa y resolver las falencias encontradas.

Es recomendable el desarrollo de un diagndstico situacional de la Cooperativa
Interprovincial Macuchi, la implementacion de capacitaciones a los socios con el fin de
mejorar el servicio brindado, para que éste sirva como fundamente para la creacion de
estrategias de contingencia para posibles errores o fallas del servicio que brindan
actualmente.

Asimismo, es necesario conocer mas a fondo las exigencias de los usuarios. En este sentido,
la Cooperativa Interprovincial Macuchi debe implementar de manera continua diferentes
formas para seguir manteniendo las medidas de seguridad adecuadas para los usuarios con
el fin de mantener activos la linea de transporte que usan, para de esta manera poder
satisfacer las necesidades de los usuarios.

Es fundamental determinar la incidencia de la prestacion de servicio que ofrecen los socios,
mediante las aplicaciones adecuadas como es; Rho Spearman que nos ayuda a medir la
correlacion que existe entre las variables y el Chi cuadrado ayuda a medir la incidencia de
las mismas, con el Unico fin de mantenerse actualizada la Cooperativa y brindar un servicio
unico y eficiente a los usuarios, logrando de esta manera afianzar en el mercado y ser

competitiva ante la competencia que existe.
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DATOS PERSONALES

Nombres: Angie Mickaela
Apellidos: Rodriguez Solano
Nacionalidad: Ecuatoriana

Fecha de nacimiento: 27 de Septiembre de 1999

Lugar de nacimiento: ~ Cotopaxi — La Mana

Cédula de identidad: 120549359-4

Estado civil: Soltera

Teléfono: 0969517031

Direccion domiciliaria:  Coop. 12 de Julio - Calle 4ta

Canton: Valencia

Correo electronico: angie.rodriguez3594@utc.edu.ec
ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccion primaria: Escuela Fiscal Mixta “Gregorio Valencia”
Instruccion secundaria:  Unidad Educativa “Ciudad de Valencia”
TITULOS OBTENIDOS

> Auxiliar de enfermeria.

> Bachiller en Contabilidad.



Anexo 3. Datos informativos del investigador del proyecto

DATOS PERSONALES

Nombres: Mirian Veronica
Apellidos: Sigcha Punina
Nacionalidad: Ecuatoriana

Fecha de nacimiento: 27 de agosto de 1998

Lugar de nacimiento: ~ Cotopaxi- La Mana

Cédula de identidad: 055052493-8

Estado civil: Soltera

Teléfono: 0991433281

Direccion domiciliaria: Chaupicruz

Canton: Pujili

Correo electrénico: Mirian.sigcha4938@utc.edu.ec
ESTUDIOS REALIZADOS

Instruccion primaria: Fiscal Mixta “EL ORO”
Instruccion secundaria:  Colegio Técnico “11 de Noviembre”
TITULOS OBTENIDOS

» Bachiller técnico Polivalente Contabilidad y Administracion.


mailto:Mirian.sigcha4938@utc.edu.ec

Anexo 4. Estudio de poblacion

Preguntas de identificacion

¢A qué o quiénes deseas ayudar a mejorar su
condicién?

Poblacion de estudio

Los usuarios

¢ Donde se encuentran estas unidades de
estudio?

Cooperativa de Transportes
Interprovincial Macuchi

¢A qué periodo de tiempo correspondera el
estudio?

2021




Anexo 5. Tema o enunciado de investigacion

Nivel de Investigacion Descriptivo Correlacional Explicativo

Predominio, efecto, describir, identificar, |Relacion, correspondencia, Incidencia, determinar, establecer,
i comprobar, explicar, demostrar

\Variable de actuacion Prestacion de servicios Prestacion de servicios Prestacion de servicios
\Variable de apoyo Calidad de servicio Cumplimiento de las expectativas |Percepcion de los usuarios
Expectativas de los usuarios Satisfaccion de los usuarios
Individuos u objeto Usuarios de la Cooperativa de Usuarios de la Cooperativa de Usuarios de la Cooperativa de Transportes
Transportes Interprovincial Macuchi Transportes Interprovincial Interprovincial Macuchi
Macuchi
Lugar Canton La Manéa Canton La Manéa Canton La Mané
Tiempo 2021 2021 2021




Anexo 6. Arbol de problema: efectos y causas

Prestacion de servicio y su relacion en el cumplimiento de

_ las expectativas de los usuarios de la Cooperativa
Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana. Afio 2021.




Anexo 7. Matriz de coherencia investigativa

Macuchi del
canton La Mana,
Afio 2021

Nivel de
investigacion

Correlacional

Proposito

Andlisis de las
dos variables

Cooperativa
Interprovincial
Macuchi del Canton
La Mana?

PREGUNTA

¢Cual es la situacion
actual de la

prestacion de servicio

para el
mejoramiento

de la atencion a
los usuarios de
la Cooperativa

Interprovincial

Macuchi  del
Canton La
Mana.

Interprovincial
Macuchi para
el
mejoramiento

del mismo.

los
del

cumplimiento

Establecer

factores

Cooperativa

Interprovincial

Macuchi del
Canton La
Mana.

Ecuador.

8.4. Servicio

8.4.1. Definicion

8.4.2. Importancia del
servicio.

8.4.3. Caracteristicas del
servicio.

8.4.4. Clasificacion de

servicio.

Enunciado/Tema Variables Formulacién del Objetivo Objetivos de Hipotesis Esquema (marco Técnica
. (marco
problema/preguntas general apoyo tedrico) tedrico)
de investigacion (especificos)

Prestacion de Prestacion de FORMULACION Analizar la 8.1. Estado del arte

servicioy su servicios ¢Cual es laincidencia | prestacion de | Identificar la | La prestacion de | 8.2. Origen y evolucion

relacion en el de la prestacion de | servicio y su | situacion actual servicios se | 8.3. Cooperativas

cumplimiento de | Cumplimiento servicio en el | incidenciaen el | de la prestacion relaciona con el | 8.3.1. Organizacién

las expectativas de | de las . - .. cumplimiento de | 8.3.2. Cooperativa de

P cumplimiento de las | cumplimiento | de servicio que P P

los usuarios de la | expectativas . . las expectativas | transporte.
expectativas de los | de las | brinda la

Cooperativa . ) ) de los usuarios | 8.3.3. Cooperativa de

o usuarios de la | expectativas Cooperativa
Interprovincial de la | transporte en el Mapeo




que brinda la
Cooperativa?

¢ Qué factores inciden
en el cumplimiento
de expectativas de los
usuarios de la

Cooperativa?

¢Existe incidencia de
la  prestacion de
servicio en el
cumplimiento de
expectativas de los
usuarios de la
Cooperativa
Interprovincial

Macuchi?

de expectativas
para la
determinacion

de las falencias
y dificultades
que atraviesan
los usuarios de
la Cooperativa
Interprovincial

Macuchi.

Determinar la
incidencia de la
prestacion  de
servicio y el
cumplimiento

de expectativas
de los usuarios

para el

8.4.5. Estrategias de
servicio.

8.5.  Prestacion  de
servicio

8.6. Caracteristica de la
prestacion de servicio
8.6.1. Intangibilidad
8.6.2. Heterogeneidad
8.6.3. Produccién vy
consumo

8.6.4. Simultaneo

8.6.5. Perecederos

8.7. Cumplimiento de
expectativas

8.7.1. Definicion de
expectativas de cliente.
8.7.2. Importancia de
superar las expectativas
8.7.3. Beneficios de las
expectativas del cliente.
8.7.4. Caracteristicas de
las expectativas de los

clientes.




fortalecimiento
del servicio que
brinda de la
Cooperativa

Interprovincial

Macuchi.

8.7.5. Factores  del
cumplimiento de las
expectativas del cliente.
Clasificacion del
servicio

8.8.  Satisfaccion al
cliente

8.8.1. Concepto de
satisfaccion del cliente
8.8.2. Importancia de la
satisfaccion del cliente
8.8.3. Beneficios de la
satisfaccion al cliente
8.8.4. Elementos de

satisfaccion al cliente




Anexo 8. Método de Mapeo

P

Organizacién

Cooperativas transporte

P

Cooperativas de transporte en
Ecuador

Definiciéon

\

Importancia

Beneficios de cumplir las
expectativas del cliente

Factores del

Caracteristicas cumplimiento de —
expectativas

Importancia de superar las

expectativas del cliente

Concepto

Beneficios

Elementos de la satisfaccién al
cliente

Importancia




Anexo 9. Cuestionario de preguntas para realizar la encuesta a los socios de la
Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana

- UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - CARRERA DE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: AGOSTO 2022
TEMA DE INVESTIGACION: PRESTACION DE SERVICIOS Y SU INCIDENCIA EN

EL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS DE LA
COOPERATIVA INTERPROVINCIAL MACUCHI DEL CANTON LA MANA.

Objetivo: Recabar informacion sobre la situacion actual de la prestacion de servicio que brinda
la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana.

Compromiso: Nos comprometemos a guardar absoluta confidencialidad sobre la informacion
que usted nos proporcione.

INSTRUMENTO DE MEDICION

l. DATOS INFORMATIVOS

El presente cuestionario, esta dirigido a los(a) socios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del
Cant6n La Mané con la finalidad de obtener informacion acerca del servicio de transporte que ofrece
la Cooperativa.

INSTRUCCIONES.

Lea cuidadosamente y reflexione sobre la intensidad (frecuencia) con la que se considera mas
oportuna. Luego, escriba una “X”, en el casillero correspondiente, considerando la siguiente escala:

1: Totalmente de acuerdo (100%) 2: De acuerdo (75%) 3: Indiferente (50%) 4: En desacuerdo (25%)
5: Totalmente en desacuerdo (0%)




DESARROLLO

PRESTACION DE SERVICIOS

No.

CRITERIO

Totalmente
de acuerdo

Indiferente

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

[EEN

~ | De acuerdo

w

SN

Intangibles

El personal brinda informacion
requerida por los usuarios.

El personal cumple de forma
correcta las leyes de transito
(Limites de velocidad,
capacidad de usuarios, camara
de vigilancia, sistema de
iluminacion, entre otros).

El personal tiene conocimiento
sobre las estrategias
innovadoras para mantener la
competitividad.

Heterogéneos

Se realiza capacitaciones de
forma continua al personal.

El personal da cumplimiento
con el trato preferencial (Nifios,
mujeres embarazadas, adultos
mayores y  personas con
capacidades especiales)

6

El personal da solucién a los
reclamos de los usuarios.

Produccion y consumo simultaneo

7

El personal tiene la capacidad
para interactuar con los
usuarios.

El personal da cumplimento a
las necesidades y exigencias de
los usuarios.

Perecederos

El personal cumple con los
procesos establecidos para
brindar un buen servicio.

10

Las tarifas de los pasajes
establecidas por la Cooperativa
son accesibles para los usuarios.

Gracias....




Anexo 10. Cuestionario de preguntas para realizar la encuesta a los usuarios de la
Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana

- UNIVERSIDAD
- TECNICA DE

COTOPAXI
/

UNIVERSIDAD TECNICA DE COTOPAXI - EXTENSION LA MANA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS - CARRERA DE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO: AGOSTO 2022

TEMA DE INVESTIGACION: PRESTACION DE SERVICIOS Y SU INCIDENCIA EN
EL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS DE LA
COOPERATIVA INTERPROVINCIAL MACUCHI DEL CANTON LA MANA.,

Objetivo: Recabar informacion sobre los factores del cumplimiento de expectativas de los

usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana.

Compromiso: Nos comprometemos a guardar absoluta confidencialidad sobre la informacion
que usted nos proporcione.

INSTRUMENTO DE MEDICION

l. DATOS INFORMATIVOS

El presente cuestionario, esta dirigido a los(a) usuarios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del
Canton La Mana con la finalidad de obtener informacion acerca del cumplimiento de las expectativas
del servicio de transporte.

INSTRUCCIONES.

Lea cuidadosamente y reflexione sobre la intensidad (frecuencia) con la que se considera mas
oportuna. Luego, escriba una “X”, en el casillero correspondiente, considerando la siguiente escala:
1: Totalmente de acuerdo (100%) 2: De acuerdo (75%) 3: Indiferente (50%) 4: En desacuerdo (25%)
5: Totalmente en desacuerdo (0%)




DESARROLLO

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS

No.

CRITERIO

Totalmente
de acuerdo

En
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

~n | De acuerdo
Indiferente

=
w

N
(6]

Fiabilidad

La Cooperativa ofrece un servicio
de transporte adecuado.

El personal que brinda el servicio
de transporte realiza
apropiadamente su trabajo.

Las unidades de transporte
cumplen con el tiempo establecido
para llegar a su destino.

Seguridad

El personal le inspira seguridad y
confianza al momento de brindar
el servicio de transporte.

El personal soluciona las dudas
generadas en los usuarios.

El personal cuenta con los
conocimientos necesarios para
brindar el servicio de transporte.

Capacidad de respuesta

Las unidades de la Cooperativa
ofrecen un servicio de transporte
permanente durante el dia.

Las unidades de transporte
cumplen con los horarios
establecidos.

Elementos tangibles

La Cooperativa cuenta con
unidades de transporte modernas
para brindar su servicio.

10

Las unidades de transporte
cuentan con las medidas de
seguridad adecuados.

Empatia

11

Ha recibido un trato cordial y
amistoso por parte del personal
que ofrece el servicio de
transporte.

12

Se respeta la capacidad maxima de
personas en las unidades de
transporte de la Cooperativa.

Gracias....




Anexo 11. Lista de los socios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La

Mana

N. DISCO NOMINA
1 Julio Vinicio Alvares Carrillo

2 Manuel Edmundo Guerrero Tovar

3 Segundo Eduardo Yugcha Rodriguez

4 Milo Alfonso Cabrera Acurio

5 Ivan Patricio Zambrano Moran

6

7

8

Patricio Fernando Nufiez Guambo
Marcelo Rodrigo Nufiez Hurtado
Guido Fernando Amores Erazo

9 Victor Manuel Barros Jiménez

10 Hercelino Alciles Saraguro Armijos

11 Ginson Wellington Gavilanes Barragan
12 Wilson Trajano Flores Martinez

13 Cesar Alberto Bravo Paredes

14 Julio Cesar Guaman Simaliuza

15 Cesar Franklin Almachi Coro

16 Hector Ramiro Nogales Grandes

17 Jose Antonio Moya Vargas
18 Mentor Alcibar Azogue Chulco

19 Rolando Vinicio Conrado Villagomez
20 Diego Fernando Albarca Coronel

21 Jose Eulogio Pauta Naulaguari

22 Maria Elvia De La Cruz Guanotufia
23 Luis Alberto Ortiz Sdnchez

24 Hernan Ervecio Ortiz Sdnchez

25 Luis Antonio Villegas Heredia

26 Vicente Paul Beltran Cabrera

27 Horacio Heredia

28 Juan Guillermo Enriquez Villagomez
29 Hector Eduardo Bastidas Enriquez
30 Marco Domingo Pacheco Cajas

31 Jorge Euclides Cabrera Acurio

32 Jhonny Fernando Herrera Nufiez

33 Mario Bladimir Herrera Vizcaino

34 Hector Raul Ermitanio Ramirez Delgado
35 Jorge Paul Espinosa Morales

36 Patricia Maribel Rivera Guzman

37 Manuel lvan Nauque Hernandez

38 Noe Perpetuo Ricachi Palma

39 Aguiar Carrillo Enrique Javier

40 Jose Miguel Arias Vega

41 Danny Bladimir Tovar Ortiz

42 Angel Estuardo Romero Abarca

43 Romulo Eudaldo Racachi Palma

44 Miguel Alexander Balseca Castafieda




45 Maria Sara Aushay Culli

46 Bolivar Horacio Heredia Navas

47 Angel Euclides Noble Conrado

48 Mario Orlando Noboa Amores

49 Jorge Luis Mufioz Arguello

50 Yeni Maril( Paladines Quezada

51 Jorge Manuel Lépez Carrillo

52 Edilma Maribelly Alban Timbiano
53 Cesar Amable Guerrero Ortiz

54 Jose Felix Benitez Barreno

55 Jorge Luis Orellana Lozada

56 Holguer Misael Noboa Amores

57 Rocio Guadalupe Aguiar Carillo

58 Manuel Vicente Guaman Aguilar
59 Debray Dayan Yepez Mogro

60 Stalin Alexander Marcillo Llumiquinga
61 Maritza Jaqueline Nieto Quelal

62 Lidio Klever Herrera Soria

63 Nelson Arcangel Briones Briones
64 Edgar Edmundo Zarabia Martinez
65 Myrian Ximena Coello Pazmifio

66 Washington Rene Herrera Vizcaino
67 Maria Martha Pilalumbo Baltazaca
68 Edison Ruben Pacheco Cajas

69 Ruben Johnny Guaranda Castellano
70 Jeova Orlando Franco Chiriboga

71 Janeth Veronica Hurtado Gavilanes
72 Blanca Fabiola Taipe Unaucho

73 Leo Stalin Ordofiez Saraguro

74 Dennise Estefania Romero Abarca
75 Dennis Patricio Ricachi Martinez
76 Jenny Habana Tapia Claudio

77 Juan Alcivar Enriquez Carrera

78 Marco Vinicio Molina Mejia

79 Darwin Osvaldo Enriquez Taipicafia
80 Altamirano Molina Flanklin Danilo
81 Angelica Clemencia Zambrano Alarcén




Anexo 12. Validacion por expertos (1) de cuestionario de preguntas para realizar la
encuesta a los usuarios y socios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La

Mana

La Man4, 13 de Junio del 2022

Mg. Sc. Bassante Jimenez Segundo Adolfo
Docente de la UTC- La Mana

Presente

De mi consideracion:

Nosotros, Rodriguez Solano Angie Mickaela con C.I: 120549359-4 y Sigcha Punina Mirian
Verdnica con Cl. 055052493-8, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, que nos ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera
aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el “PRESTACION DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA INTERPROVINCIAL MACUCHI DEL
CANTON LA MANA” previa a la obtencion del titulo de Licenciatura en Administracion de
Empresas.

Por la gentil atencién que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

A ﬂ% ‘._((ZLC/} {%g, Ql

Rodriguez Solano Angie Mickaela Sigcha Punina Mirian Veronica
C.I: 120549359-4 C.lI: 055052493-8
Autor del proyecto Autor del proyecto



VALIDACION DE LA ENCUESTA

o Apreciacion cualitativa
Criterios __
Excelente | Bueno | Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redacciéon X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa
Es aplicable previo a cambio minimos los factores si estan de acorde a las variables de estudio
muestra un revision de la literatura.

Observaciones

Validado por:

oAl
( Less { ) 4
AN vyf//////; 7 &éfz;
Mg. Sc. Bassante Jimenez Segundo Adolfo

C.l: 050129843-4
Docente de la UTC- La Mana



Anexo 13. Validacion por expertos (2) de cuestionario de preguntas para realizar la
encuesta a los usuarios y socios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La

Mana

La Mana, 13 de Junio del 2022

MBA. Valencia Neto Mayra Elizeth
Docente de la UTC- La Mané

Presente
De mi consideracion:

Nosotros, Rodriguez Solano Angie Mickaela con Cl. 120549359-4 y Sigcha Punina Mirian
Veronica con Cl. 055052493-8, nos dirigimos a usted de la manera més comedida a fin de
solicitarle, que nos ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera
aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el “PRESTACION DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA INTERPROVINCIAL MACUCHI DEL
CANTON LA MANA” previa a la obtencion del titulo de Licenciatura en Administracién de

Empresas.

Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

A '1"3 ._(&dt QjL al

Rodriguez Solano Angie Mickaela Sigcha Punina Mirian Veronica
C.I: 120549359-4 C.l: 055052493-8
Autor del proyecto Autor del proyecto



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion cualitativa

Criterios

Excelente | Bueno | Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento X

Calidad de la redaccion

X
Relevancia del contenido X
X

Factibilidad de aplicacion

Apreciacion cualitativa
Es aplicable previo a cambio minimos los factores si estdn de acorde a las variables de estudio
muestra un revision de la literatura.

Observaciones

Validado por:

MBA. Valencia Neto Mayra Elizeth
C.1: 050312446-3
Docente de la UTC- La Mana



Anexol4. Validacion por expertos (3) de cuestionario de preguntas para realizar la
encuesta a los usuarios y socios de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La
Mana

La Mana, 29 de Junio del 2022
M.Sc. Héctor Chacha Armas

DOCENTE DEL INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR “LA MANA”
Presente
De nuestra consideracion:

Nosotros, Rodriguez Solano Angie Mickaela con Cl. 120549359-4 y Sigcha Punina Mirian
Veronica con Cl. 055052493-8, nos dirigimos a usted de la manera mas comedida a fin de
solicitarle, que nos ayude con la validacion de la encuesta en el formato adjunto, la cual sera
aplicada para la realizacion del proyecto de investigacion con el “PRESTACION DE
SERVICIO Y SU INCIDENCIA EN EL CUMPLIMIENTO DE LAS EXPECTATIVAS DE
LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA INTERPROVINCIAL MACUCHI DEL
CANTON LA MANA” previa a la obtencion del titulo de Licenciatura en Administracion de

Empresas.
Por la gentil atencion que sirva a dar a la presente, anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

A r‘U.S" L(Eéf\":t l(,j\, al

Rodriguez Solano Angie Mickaela Sigcha Punina Mirian Veronica
C.I: 120549359-4 C.I: 055052493-8
Autor del proyecto Autor del proyecto



VALIDACION DE LA ENCUESTA

Apreciacion cualitativa

Criterios

Excelente | Bueno | Regular | Deficiente

Presentacion del instrumento X

Calidad de la redaccion

X
Relevancia del contenido X
X

Factibilidad de aplicacion

Apreciacion cualitativa
Es aplicable previo a cambio minimos los factores si estdn de acorde a las variables de estudio
muestra un revision de la literatura.

Observaciones

Validado por:

M.Sc. Héctor Chacha Armas
C.1: 060216344-6
Docente del Instituto Tecnoldgico Superior “La Mana”



Anexo 15. Evidencias fotogréaficas

Fotografia 1. Encuesta al socio de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Canton La Mana.

Fotografia 3. Encuesta al usuario de la Cooperativa Interprovincial Macuchi del Cantén La Mana.




Anexo 16. Aval de traduccién idioma inglés

- UNIVERSIDAD
TECNICA DE
COTOPAXI
/

AVAL DE TRADUCCION

CENTRO
DE IDIOMAS

EEER

En calidad de Docente del Idioma Inglés del Centro de Idiomas de la Universidad Técnica de
Cotopaxi; en forma legal CERTIFICO que:

La traduccién del resumen al idioma Inglés del proyecto de investigacion cuyo titulo versa:
"PRESTACION DE SERVICIOS Y SU INCIDENCIA EN EL CUMPLIMIENTO DE
LAS EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA
INTERPROVINCIAL MACUCHI DEL CANTON LA MANA" presentado por: Rodriguez
Solano Angie Mickaela y Sigcha Punina Mirian Veronica, egresado de la Carrera de:
Licenciatura en Administracién de Empresas, perteneciente a la Facultad de Ciencias
Administrativas, lo realiz6 bajo mi supervision y cumple con una correcta estructura
gramatical del Idioma.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad y autorizo al peticionario hacer uso del
presente aval para los fines académicos legales.

La Mana, agosto del 2022

Atentamente,

X7

Lic. Olga/f'Sirnlﬁfi'ﬂa,;Aﬂl)ﬂeL(I rabbo Mg.
DOCENTE CENTRO DE IDIOMAS-UTC
CI: 050351007-5



Anexo 17. Similitud de contenido

Analyped docu ment 'WORD ADDEACGLIET ANGIE-SIGCHA MIRLAN doc |D43241 127)
Subimitted SUA52022 7 50000 AM
Submitted by Maiilir
Subimitber el Friailnabarat gl ki
Sienilani by Ix
Arulyiis address P BT RN L Corn
Sources included in the report

A MONTEREGRO Y MORALES. doex
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