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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue proponer estrategias para la gestion de la
calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi del
canton La Man4, cuya finalidad es mejorar la eficiencia operativa, la competitividad
institucional y la satisfaccion de los usuarios. El estudio se desarrollé bajo un enfoque mixto,
empleando métodos cualitativos y cuantitativos que permitieron un analisis integral de la
realidad institucional. Las técnicas utilizadas para la recoleccion de informacion fueron
entrevistas dirigidas a los directivos, observacion directa de los procesos operativos y encuestas
estructuradas con escala de Likert. El instrumento de encuesta estuvo conformado por 30 items
distribuidos en dimensiones relacionadas con la atencién al cliente, cumplimiento de horarios,
capacitacion del personal y gestion administrativa. La poblacion de estudio estuvo integrada
por socios, empleados y usuarios de la cooperativa. El instrumento fue validado mediante juicio
de tres expertos en gestion empresarial y metodologia de investigacién, garantizando
confiabilidad y pertinencia. Los resultados evidenciaron debilidades significativas en la
capacitacion continua del personal, la estandarizacién de procesos internos, la gestion de
reclamos, la puntualidad en el servicio y la aplicacion de mecanismos de evaluacion de la
satisfaccion del usuario. De la misma manera, se identifico la necesidad de fortalecer la cultura
organizacional orientada a la calidad y la mejora continua. Mediante estos hallazgos, se
disefiaron estrategias orientadas a la capacitacion continua, la mejora de los procesos
administrativos y operativos, la seguridad y la evaluacion permanente de la satisfaccion del
usuario. Se concluye que la implementacion de estrategias de gestion de calidad contribuye
significativamente a fortalecer la competitividad institucional.
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ABSTRACT

The primary objective of this research was to propose strategies for service quality management
at the Macuchi Interprovincial Passenger Transport Cooperative in La Mana Canton, to enhance
operational efficiency, institutional competitiveness, and user satisfaction. The study employed
a mixed-methods approach, combining both qualitative and quantitative methods to enable a
comprehensive analysis of the institutional reality. The data collection techniques included
interviews with managers, direct observation of operational processes, and structured surveys
using a Likert scale. The survey instrument consisted of 30 items distributed across dimensions
related to customer service, schedule compliance, staff training, and administrative
management. The study population was composed of members, employees, and users of the
cooperative. The instrument was validated through expert judgment by three specialists in
business management and research methodology, ensuring its reliability and relevance. The
results revealed significant weaknesses in continuous staff training, the standardization of
internal processes, complaint management, punctuality in service delivery, and the
implementation of mechanisms to assess user satisfaction. Likewise, the findings highlighted
the need to strengthen an organizational culture oriented toward quality and continuous
improvement. Based on these results, strategies were designed to focus on continuous training,
improving administrative and operational processes, enhancing safety, and evaluating user
satisfaction. It is concluded that the implementation of quality management strategies
significantly contributes to strengthening institutional competitiveness and improving.

Keywords: Administration, Management, Quality management, Transport cooperative.
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2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

La gestion de calidad del servicio se ha convertido en un aspecto fundamental dentro de las
empresas de transporte, debido a que influyen directamente en la satisfaccion del usuario y en
la imagen institucional. En este sentido, no solo se evalua la eficiencia del servicio prestado,
sino también factores como la atencion al cliente, la puntualidad y la seguridad, los cuales
determinan la percepcion del usuario. Por ello, implementar estrategias orientadas a mejorar
estos aspectos permite fortalecer la competitividad y sostenibilidad de la organizacion en el

mercado.

En el transporte interprovincial la gestion de calidad se presenta como un desafio constante para
este tipo de empresas, esto se da principalmente al crecimiento de la demanda, la competencia
y las expectativas cada mas exigentes por parte de los usuarios. Una gestion de calidad adecuada
permite identificar las falencias en el servicio, optimizar los procesos internos y externos,
ademads de garantizar una experiencia satisfactoria para los usuarios, ya que de ellos depende

que una cooperativa de transporte se mantenga competitiva.

La Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, cumple un rol importante
en la movilidad de los habitantes del canton La Mana y demas zonas a las cuales cubre su ruta.
Sin embargo, como toda organizacion presenta inconvenientes con respecto a la gestion de
calidad, los procesos de atencion al usuario y por ende en la percepcion del usuario frente a los
servicios brindados. En esta Institucion, se identifica ciertas limitaciones en la gestion de
calidad, tales como deficiencias en la atencion al cliente, ausencia de estandarizacion en los y
faltas de mecanismos de evaluacion de satisfaccion del usuario, estas situaciones afectan la

percepcion del servicio y la imagen institucional de la cooperativa.

Ante esta realidad, nace la necesidad de disefiar e implementar estrategias orientadas a
fortalecer la gestion de la calidad del servicio, que permitan mejorar los procesos internos,
elevar el nivel de satisfaccion de los usuarios y contribuir al fortalecimiento institucional de la
cooperativa. La aplicacion de estrategias de calidad facilitard una atencion mas eficiente,
enfocada a cumplir con las expectativas de los pasajeros para mejorar la experiencia de los

usuarios y contribuir a la mejora del servicio de transporte interprovincial.



3. JUSTIFICACION

El presente estudio tuvo como finalidad analizar y mejorar la gestion de calidad del servicio en
la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, ubicada en el canton La
Mana. Este estudio parte del reconocimiento de que la calidad en la atencién al usuario es un
elemento clave para el desarrollo competitivo y la permanencia de las organizaciones dedicadas

al transporte, ya que influye directamente en la percepcion y preferencia de los usuarios.

Desde el punto de vista practico, el trabajo permitié examinar el funcionamiento interno de la
cooperativa, identificado falencias tanto en los procesos como en la atencion al cliente. A partir
de este diagnostico, se plantean estrategias orientadas a optimizar aspectos como la eficiencia
del servicio, la seguridad, la puntualidad y la relacion con los usuarios, con la finalidad de

contribuir al fortalecimiento institucional y al incremento de la satisfaccion del cliente.

En el ambito social, la investigacion genera un impacto positivo al promover mejoras en la
calidad del servicio ofrecido, beneficiando directamente a los usuarios del transporte. De igual
manera, aporta a socios, trabajadores y personal administrativo, quienes dispondran de
lineamientos mas claros para el desarrollo de sus funciones y la consolidacion de una cultura
organizacional enfocada en la calidad. De manera indirecta, la comunidad del cantén se ve

favorecida al contar con un servicio més confiable y organizado.

Desde la perspectiva académica, este estudio constituye un aporte relevante, ya que puede servir
como base para futuras investigaciones relacionadas con la gestion en el sector de transporte.
De la misma manera, contribuye al fortalecimiento del conocimiento institucional al
incorporarse como material de consulta. La ejecucion del proyecto fue viable gracias al apoyo
y la colaboracion de las autoridades de la cooperativa, quienes facilitaron el acceso a la
informacion necesaria para el desarrollo del diagndstico y la formulacion de la propuesta de

mejora continua.



4. BENEFICIARIOS
4.1. Beneficiarios directos

Corresponden a los actores que intervienen de forma inmediata en el desarrollo y ejecucion de
las estrategias propuestas para mejorar la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte
Interprovincial de Pasajeros Macuchi. Estos participantes forman parte activa del proceso de
analisis, implementacién y evaluacion de las acciones planteadas. Entre los principales

beneficiarios se encuentran:

Tabla 1. Beneficiarios Directos

Beneficiarios Cantidad
Socios 72
Empleados 49
Usuarios recurrentes 1620

Elaborado por: Los Autores

4.2.Beneficiarios Indirectos

Son aquellos grupos que, sin participar directamente en el desarrollo del estudio, obtienen
ventajas a partir de la aplicacion de las estrategias orientadas mejorar la calidad del servicio.
Los efectos positivos se reflejan en el entorno institucional y social, favoreciendo a diferentes

entidades y a la comunidad en general del canton La Mana. Entre estos se destacan:

Tabla 3. Beneficiarios Indirectos

Beneficiarios Cantidad
Agencia Nacional de Transito (ANT) 1
Servicio de Rentas Internas (SRI) 1

Comunidad en General

Elaborado por: Los Autores



5. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El transporte interprovincial en el Ecuador enfrenta diversos desafios relacionados con el
servicio eficiente, la seguridad vial y la satisfaccion de los usuarios. El crecimiento de la
demanda de transporte, sumando al aumento de la competencia formal e informal, ha generado
mayores exigencias por parte de los pasajeros de estas unidades. Segin menciona Merchan
(2024), la economia regional, la cual depende en gran medida de un servicio de transporte
eficiente, esta siendo afectada por la falta de servicios confiables y seguros, generando pérdidas
econdmicas y retrasos logisticos. Si bien existen normativas que regulan este servicio, su
aplicacion no siempre garantiza una gestion efectiva de la calidad del servicio. El autor Orellana
et al. (2022) menciona que la carencia de un sistema de indicadores y evaluacion de desempefio
limita la identificacion de areas criticas para la mejora continua, afectando la competitividad de

estas instituciones.

En el canton La Man4, perteneciente a la provincia de Cotopaxi, el Transporte interprovincial
cumple un rol importante en la movilidad de la poblacion y en la mejora de la economia de la
localidad. Sin embargo, las cooperativas de transporte enfrentan muchas dificultades para poder
adaptarse a las nuevas exigencias del mercado, debido a limitaciones en la planificacion
administrativa, factores como ausencia procesos estandarizados y una escasa evaluacion de
desempeiio del servicio, son situaciones que influyen en la percepcion de los usuarios y por

ende afectan la imagen de la organizacion.

La Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, presenta problemas
relacionados con la gestion de calidad del servicio. En el diagnostico realizado se identifico que
existen deficiencias en la atencion al cliente, incumplimiento ocasional de horarios, ausencia
de mecanismos para evaluar la satisfaccion de los usuarios y limitaciones en la capacitacion del
personal operativo y administrativo. Estas debilidades generan insatisfaccion en los pasajeros,
afectan la percepcion del servicio brindado y disminuye la competitividad y la eficiencia de la
institucion.

Por ello la falta de una gestion de calidad estructurada, impide la identificacién oportuna de
falencias y la aplicacion de acciones correctivas permiten mejorar el servicio. En base a lo
expuesto es necesario la propuesta de un disefio de estrategias de gestion de calidad del servicio,
contribuyendo de esta manera a optimizar los procesos internos y mejorar la satisfaccion de los

pasajeros.



5.1.Formulacion del problema

[La propuesta de estrategias de gestion de calidad del servicio mejorara los procesos de la

Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi del cantén La Mana?

6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo General

Proponer estrategias para la gestion de la calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial de Pasajeros Macuchi del canton La Mand, mediante el diagnostico de su

situacion actual, para el mejoramiento de la eficiencia del servicio y la satisfaccion de usuarios.

6.2.0bjetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa
de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, mediante entrevistas y andlisis de
factores internos y externos, para la identificacion de fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas que influyen en el servicio prestado.

e [Evaluar la calidad del servicio en los procesos operativos y de atencion al cliente que
ofrece la Cooperativa, a través de encuestas, para la identificacion de las principales

areas de mejora.

e Disear estrategias orientadas a la mejora de la eficiencia operativa y la satisfaccion de
los usuarios de la Cooperativa Interprovincial de Pasajeros Macuchi, a partir de los
resultados del diagnéstico y la evaluacion de la calidad del servicio, para el

fortalecimiento de la gestion institucional y la competitividad de la cooperativa.



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

Tabla 2. Actividades en relacion a los objetivos especificos.

Objetivo Especificos Actividades Cronograma Productos
Diagnosticar el estado actual
de la gestion de la calidad del Visita a la ¢ Informe de
servicio en la Cooperativa de Cooperativa para diagnostico
Transporte Interprovincial de obtencion  de de la
Pasajeros Macuchi, mediante informacion calidad.
entrevistas y andlisis de primaria. Octubre-noviembre
factores internos y externos, Aplicacion  de 2025 e Entrevista
para la identificacion para la entrevista a
identificacion fortalezas, Gerente y e Matriz
debilidades, oportunidades y presidente de la FODA 'y
amenazas que influyen en la Cooperativa. DAFO
prestacion del servicio.
Aplicacion  de
Evaluar 1la calidad del encuestas a los
servicio en los procesos SOcios,
operativos y de atencion al empleados y .,
: : e Tabulacion
cliente que ofrece Ia usuarios de la .
C ti través de cooperativa Noviembre - de
ooperativa, a v va. .
p p diciembre 2025 Encuestas
encuestas, para la
identificacion de las Analisis de los
principales areas de mejora. resultados
obtenidos.
Disefiar estrategias
orientadas a la mejora de la
eficiencia operativa la .
. .y P Y . Disetio de
satisfaccion de los usuarios )
. estrategias
de la Cooperativa .
o . especificas con
Interprovincial de Pasajeros ¢ D ¢
. . metas, - e Documento
Macuchi, a partir de los bl Diciembre 2025- p
e responsables e
resultados del diagndstico y P Y enero 2026 ¢
., . recursos ara ropuesta.
la evaluacién de la calidad ) P prop
. mejorar la
del  servicio, para el X
. ., calidad del
fortalecimiento de la gestion ..
. servicio.
institucional y la
competitividad de la
cooperativa.

Elaborado por: Los Autores




8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICA

8.1.Antecedentes Investigativos

Los antecedentes investigativos constituyen una base fundamental dentro de un estudio, como
menciona Vaca (2025), permiten analizar investigaciones previas relacionadas con la
problematica abordada. Mas all de recopilar informacion, estos aportan una vision estructurada
de los enfoques, metodologias y resultados obtenidos en otros trabajos, lo que facilita establecer
relaciones con la investigacion actual. En este sentido, la revision de antecedentes permite
identificar tendencias, coincidencias y vacios existentes, sirviendo como guia para el desarrollo

del presente estudio.

Proyecto 1: “La calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes en la

Cooperativa de Transportes “Pedro Carbo”.

En la investigacion desarrollada por Intriago y Cedefo (2024), titulada “La calidad del servicio
y su incidencia en la satisfaccion de los clientes en la Cooperativa de Transportes “Pedro
Carbo”, se analiz6 la relacion entre la calidad del servicio y el nivel de satisfaccion de los
usuarios. El objetivo principal se centrd en determinar como la calidad del servicio influye en

la percepcion del cliente dentro de la cooperativa.

Para el desarrollo del estudio, los autores emplearon un enfoque mixto, combinando métodos
cualitativos y cuantitativos, asi como Ténicas de recoleccion de datos como encuestas y
entrevistas. Ademas de ello, utilizaron métodos de analisis como el inductivo — deductivo y el
analitico. Entre los resultados mas relevantes, se evidencio que la calidad del servicio es un
factor importante en la satisfaccion del cliente; sin embargo, no es el Unico elemento
determinante, ya que también intervienen las expectativas del usuario. Se concluye que el nivel
de satisfaccion depende del grado en que el servicio ofrecido logra cumplir o superar dichas

expectativas.

Proyecto 2: Estrategias de la calidad del servicio de la Unién de Cooperativas de Transporte

de taxis y camionetas de la provincia de Pastaza”.

Por otro lado, Freire (2022), en su estudio denominado “Estrategias de la calidad del servicio
de la Unidn de Cooperativas de Transporte de taxis y camionetas de la provincia de Pastaza”,
analiz6 la problematica relacionada con la baja calidad del servicio en este tipo de
organizaciones de Transporte. La investigacion se desarrolld en la cooperativa “La Unidn”,

donde se identificaron deficiencias en la prestacion del servicio, lo que motivo la propuesta de



estrategias orientadas a su mejora. El estudio se sustentd en la normativa ISO 18091:014,
enfocada en los sistemas de gestion de calidad, la cual proporciona lineamientos para evaluar y
optimizar procesos, productos y servicios en instituciones publicas y privadas. Como resultado,
se disefio un plan estratégico enfocado en mejorar la atencion al cliente y fortalecer la calidad
del servicio. De la misma manera, se plantearon acciones dirigidas a generar cambios en el
comportamiento de los prestadores del servicio, con el objetivo de satisfacer de manera mas

eficiente las necesidades y expectativas de los usuarios.

8.2.Categorias Fundamentales

Figura 1. Categorias fundamentales
Administracion
Gestion

Gestion de Calidad

:_ Cooperativa de Transporte

Elaborado por: Los Autores

8.3.Marco Téorico

8.3.1. La Administracion

La administracion se ha convertido en un elemento fundamental en la vida del ser humano, ya
que esta presente en las actividades cotidianas y en la busqueda del cumplimiento de objetivos
tanto personales como organizacionales. Con el paso del tiempo, ha evolucionado hasta
convertirse en una disciplina especializada que permite gestionar de manera eficiente los
recursos dentro de una empresa, independientemente de su tamafio o sector. En este sentido, su
aplicacion facilita la organizacion y optimizacion de los recursos disponibles (Orellana et al.,

2022).
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De acuerdo con Shulca (2023), la administracion cumple un rol fundamental en la conduccion
de las organizaciones, debido a que integra procesos como la planificacién, organizacion,
direccion y control de los recursos econdmicos, financieros y humanos. Estos procesos
permiten alcanzar los objetivos institucionales mediante una adecuada coordinacion de
actividades, promoviendo ademas la adaptacion a los cambios y exigencias del entorno

empresarial actual.
8.3.1.1. Caracteristicas de la administracion

Segun Peralta (2021), la administracion presenta diversas caracteristicas que orientan su
correcta aplicacion en distintos contextos organizacionales, entre las cuales destacan la

universalidad, especificidad, unidad temporal y unidad jerarquica.
e Universalidad

La administracidon se encuentra presente en cualquier tipo de organizacion, ya sea publica o
privada, debido a la necesidad de coordinar recursos y actividades. Su aplicacion se adapta a

los objetivos y caracteristicas propias de cada entidad.
e Especificidad

A pesar de su relacion con otras disciplinas, la administracion mantiene su propio campo de
estudio, con principios y técnicas que deben ser aplicados por profesionales capacitados en esta

area.
e Unidad temporal

Las funciones administrativas se desarrollan de manera continua a lo largo del tiempo,
integrando diferentes etapas que permiten gestionar de forma permanente las actividades de la

organizacion.
e Unidad jerarquica

La administracion establece niveles de autoridad dentro de una organizacion, lo que facilita la
distribucion de responsabilidades y la correcta ejecucion de las tareas segun las capacidades de

cada integrante.
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8.3.1.2. Importancia de la administracion

La administracion adquiere una importancia significativa en cualquier grupo social,
especialmente en aquellas organizaciones de mayor tamafo y complejidad, donde la adecuada
gestion de recursos resulta indispensable para alcanzar los objetivos planteados. En este
contexto, su aplicacion técnica permite coordinar de manera eficiente multiples actividades,

optimizando el uso de los recursos disponibles(Rocafuerte, 2022).

Por otro lado, Mendoza, (2023) sefiala que una adecuada gestion administrativa es clave para
el crecimiento y desarrollo de las empresas, ya que les permite adaptarse a las condiciones del
mercado y mejorar su competitividad. En consecuencia, la correcta administracion de los

recursos se convierte en un factor determinante para lograr resultados eficientes y sostenibles.
8.3.1.3. Funciones de la Administracion

Las funciones administrativas fueron planteadas inicialmente por Fayol, y con el tiempo han
sido ajustadas conforme a la evolucion de las organizaciones. Estas funciones conforman el

denominado ciclo administrativo, el cual incluye las siguientes etapas:
¢ Planificacion

Segun lo descrito por Guana (2021), la planificacion consiste en definir objetivos y establecer
las acciones necesarias para alcanzarlos dentro de un periodo determinado. Este proceso implica
la seleccion de estrategias, la asignacion de recursos y la formulacion de un plan que guie la

ejecucion de las actividades.
e Organizacion

La organizacion se refiere a la estructuracion de los recursos y la distribucion de
responsabilidades dentro de la empresa. Esta funcion tiene como proposito fundamental
asegurar que cada elemento contribuya de manera eficiente al logro de los objetivos

establecidos.
e Direccion

La direccion es aquella funcion dedicada a orientar y guiar al personal mediante el liderazgo,
la motivacion y la comunicacion, con el fin de alinear los esfuerzos individuales hacia el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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e Control

El control consiste en supervisar el desarrollo de las actividades, comparando los resultados
obtenidos con los objetivos planteados. Este proceso permite identificar desviaciones y aplicar

acciones correctivas para mejorar la toma de decisiones(Guana, 2021).

8.3.2. Gestion

La gestion se define como aquel proceso integral mediante el cual una organizacion planifica,
organiza, dirige y controla sus recursos con el proposito de alcanzar los objetivos establecidos
de manera eficiente y eficaz. Este proceso implica la toma de decisiones estratégicas, la
coordinacion de actividades y la correcta orientacion del talento humano hacia el logro de
resultados concretos (Loor y Cedefo, 2024). En este sentido, la gestion no se limita inicamente
a supervisar operaciones, sino que también incorpora elementos como la planificacion
estratégica, el liderazgo organizacional y la mejora continua, los cuales son fundamentales para

el desarrollo y sostenibilidad de cualquier institucion.

8.3.3. Gestion administrativa

Segun Naranjo y Caisa (2023), la gestién administrativa hace referencia al conjunto de acciones
y procesos orientados a dirigir y coordinar las actividades de una organizacion con el fin de
cumplir los objetivos propuestos. Por su parte Lora (2021), sefiala que la gestion administrativa
se enfoca en la correcta utilizacion de los recursos disponibles dentro de una organizacion,
asegurando que cada proceso se desarrolle de manera adecuada. En consecuencia, su aplicacion
permite optimizar el desempefio institucional y facilitar el cumplimiento de metas previamente

establecidas.

8.3.3.1.Importancia de la Gestion Administrativa

La gestion administrativa cumple un papel fundamental dentro de las empresas u
organizaciones, ya que permite coordinar de manera eficiente las funciones y actividades que
realizan los trabajadores, contribuyendo directamente al logro de resultados positivos. Una
adecuada administracion de los recursos humanos, financieros y materiales facilita la ejecucion
de acciones correctivas y mejora el desempeio general de la empresa (Orellana Palomeque et

al., 2022).
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Por su parte, Rocafuerte (2022), destaca que la gestion administrativa es un elemento clave para
alcanzar los objetivos institucionales, debido a que integra procesos basicos que se desarrollan
de forma diaria dentro de las organizaciones, de esta manera al ejecutar estos procesos de
manera organizada y eficiente, favorece el crecimiento empresarial e incrementa la
competitividad en el mercado. Por tal motivo, la correcta coordinacion de actividades y recursos

se convierte en un factor determinante para el éxito organizacional.

8.3.3.2.Beneficios de la gestion administrativa

La gestion administrativa aporta multiples beneficios que contribuyen al adecuado
funcionamiento de una organizacion. De acuerdo con Santos Reyes (2023), entre los principales
beneficios se encuentran el incremento de la productividad, el enfoque en el cumplimiento de

los objetivos y la optimizacion en el uso de los recursos disponible.

La adecuada aplicacion de la gestion administrativa permite mejorar la eficiencia en el
desarrollo de las actividades, fortaleciendo los procesos internos y favoreciendo el desempefio
organizacional. Por su parte, Montes et al., (2021) , sefialan que este tipo de gestion facilita la
integracion de los recursos con el firme propdsito de planificar y ejecutar proyectos que generen
valor para la institucion. De esta manera, la planificacion dentro de la gestion administrativa
permite a las organizaciones tener una vision global, lo que facilita la toma de decisiones
estratégicas, estas decisiones contribuyen a definir el rumbo més adecuado para alcanzar los
objetivos planteados, optimizando el uso de los recursos y mejorando la capacidad de respuesta

frente a los cambios del entorno.

8.3.4. Necesidades de la empresa

Segiin Vaca Guaman (2025) “la finalidad de las empresas es vincular las necesidades
individuales y las necesidades para producir” (p. 125). Por tal motivo, estas empresas enfrentan
una serie de elementos relacionados al bienestar y capacidad de rendimiento, por lo frecuente,
entre mas grande sea el tamafio de una organizacién dependiendo el tipo de sector segun sea su
actividad econémica, enfocandose en los productos o servicios, mas complejo se vuelve el

hecho de poder lograr alcanzar sus objetivos.

Por otra parte, Orellana Palomeque et al., (2022) consideran que las condiciones actuales de las
organizaciones y su desarrollo se derivan en la buisqueda de opciones que permitan consolidarse
en el mercado. Por ende, se requiere medir la capacidad de adaptacion y competitividad

enfocandose directamente en aquellos procesos de aprendizaje y en fortalecer los recursos, se
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debe enfatizar que dichas estrategias deben de ser proporcionales al entorno actual que enfrenta

la organizacion.
8.3.4.1.Necesidad de demanda

Uno de los principales planteamientos es la necesidad que las organizaciones tienen por el
auemtno de la demanda de los productos o servicios que ofrezcan al mercado, para satisfacer la
misma, la empresa debe de desarrollar factores estratégicos que permitan contribuir a ofrecer
una adecuada experiencia al cliente / usuario, donde intervenga el elemento de la innovacion o

mejoramiento del bien tangible o intangible.
8.3.4.2.Necesidad de recursos

Esta necesidad esté vinculada con la anterior, puesto que, para compensar la demanda existente,
es necesario contar con recursos. Si la empresa no cuenta con recursos suficientes, puede llegar
a tener repercusiones en el cumplimiento de las expectativas o las percepciones que el cliente
tiene acerca del servicio contratado. En este sentido, es factible considerar ademas los

componentes como el tamafo de la organizacion o la cantidad de recursos que disponga.
8.3.4.3.Necesidad de direccion

Es de gran relevancia que toda organizacion cuente con una adecuada distribucion de las
responsabilidades de cada una de las personas que dirigen y trabajan para el establecimiento,
donde exista la determinacion de politicas internas, de modo que se cumplan con los objetivos
trazados y se realice un Optimo desempefio en las funciones conforme a las distintas areas

laborales.
8.3.4.4.Necesidad de eficiencia y eficacia

La aplicacion de los niveles de gestion contribuye a obtener diferentes beneficios como el
aprovechamiento de los recursos para la produccion de bienes, el cumplimiento de los objetivos,
la optimizacion de tiempo estimado, la calidad en los productos ofrecidos, satisfaccion de los
consumidores y el diagndstico de la situacion actual que presenta la organizacion referente a

los procesos organizacionales.
8.3.4.5.Necesidad de calidad

La calidad permite establecer la evaluacion pertinente de la calidad ya sea de productos o

servicios determinando su nivel de productividad y compromiso con el cliente. Por ende, para



15

el logro de resultados 0ptimos, es necesario implementar estrategias y acciones enfocadas en el

alcance de objetivos y rendimiento esperado.

Para Acufia (2023) el término calidad refiere a la adecuacion de cualidades y factores del
servicio que realiza una empresa, en sintesis, se identifica como el grado de satisfaccion segiin
las expectativas de los clientes. Es una nocion de cumplir requisitos de calidad por parte de
profesionales o personas capacitadas para el trabajo, funcion a desarrollar en el servicio

adquirido por parte de los consumidores segiin sus perspectivas.

8.3.5. Calidad

La norma ISO define Calidad como el grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes
(a un objeto, producto, servicio, etc.) cumple con una necesidad o expectativa establecida,
generalmente implicita u obligatoria (ISO, 2000). Para Herrera (2021), los sistemas de gestion
de calidad, la satisfaccion del cliente, el control de los procesos, las certificaciones externas son
términos habitualmente utilizados en el &mbito empresarial y cada vez mas integrados en la

cultura de las empresas.

Para Nufiez (2023) EI concepto de calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo y puede
abordarse desde diversas perspectivas. Tradicionalmente, se entendia como excelencia o
conformidad con especificaciones técnicas. Sin embargo, enfoques mas actuales la definen
como la aptitud para el uso o el grado en que un producto o servicio satisface las necesidades y

expectativas del cliente.
8.3.6. Gestion de Calidad

En lo citado por Nufiez (2023), menciona que la Gestion de la Calidad se define como el
conjunto de actividades coordinadas que permiten dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad. No se trta tinicamente de aplicar técnicas de control, sino de adoptar una
filosofia orientada a la satisfaccion del cliente, la mejora continua y la creacion de valor. Segun
el enfoque desarrollado en la obra citada por Mera et al., (2022), la Gestion de la Calidad puede
entenderse como un sistema, una estrategia y una funcion especializada que integra principios,

précticas y herramientas destinadas a garantizar la excelencia organizativa.



16

La gestion de calidad es un instrumento global de gestion enfocado a la mejora continua,
aspecto que engloba a todas las actividades de la organizacién y a todos los procesos que
realizamos tanto dentro como fuera de una empresa. Es también un mecanismo de motivacion
y de implicacion de todos los profesionales en los objetivos generales de la organizacion

(Camison y Cruz, 2022).

8.3.7. Calidad de Servicio

La calidad del servicio debe cubrir las expectativas que tienen los clientes, puesto que esto
depende el nivel de calidad que se ofrezca, ademas de “prevalecer principios enfocados en la
satisfaccion del cliente y conseguir la excelencia en el servicio” (Ferrer y Ruiz, 2022). Mientras
que Rosales (2025) recalca la importancia de la calidad del servicio en la actualidad debido a
que los usuarios son mucho mas exigentes de acuerdo a sus necesidades de satisfaccion. Tal es
asi que autores como Vaca (2025), enfatiza dicho factor como un determinante la mejora

continua de las actividades para asegurar la fidelidad del consumidor.

En este sentido, la calidad del servicio es el conjunto de indicadores que permiten una
evaluacion de las condiciones del servicio otorgado a los usuarios del transporte por parte de
las operadoras (Naranjo y Caisa, 2023). En este sentido, para el fortalecimiento del nivel de
calidad en la prestacion del servicio de Transporte Interprovincial, las operadoras autorizadas,
el personal administrativo y conductores, estardn direccionadas al cumplimiento de las

disposiciones legales de la empresa citando los siguientes incisos:

a. Garantizar la prestacion del servicio los 365 dias del afio y las 24 horas del dia, a fin de
precautelar la movilidad de los ciudadanos.
b. Garantizar un apropiado trato a los usuarios, a través de una conducta adecuada, por

parte de los conductores y el personal administrativo perteneciente a la cooperativa.
8.3.7.1. Importancia de la Calidad de servicio

Segtin Chéavez (2024) la atencion desde un enfoque de la calidad, “representa el vinculo entre
la empatia de relacion de los clientes y la satisfaccion de las necesidades de estos™ (p. 88). Por
lo tanto, la atencion del cliente interviene en el proceso de calidad a través del asesoramiento
brindado para certificar que los adquirientes o consumidores de los servicios o productos tengan

garantia de la prestacion que se estd efectuando tal como se muestra en la figura 2.



17

Figura 2. Perspectivas basicas de la calidad
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Fuente: Adaptado de Reeves y Bednar 1994 (citado en Chavez, 2024).

8.3.7.2.Percepcion de la calidad del servicio al usuario

La percepcion del servicio es un proceso de vinculo entre la identificacion que presenta las
necesidades de los usuarios y la sensibilidad de la prestacion del servicio de transporte para
determinar la calidad, ya que se debe de evaluar factores de representacion, a partir de los
elementos tangibles de las unidades vehiculares y la empatia propuesta por el chofer del
vehiculo (Merchéan, 2024). Se debe tomar en consideracion a la percepcion de la calidad de

servicio como subjetiva puesto que, representa un elemento de medicion de la calidad.

Segun lo expuesto por Bolafios y Ruiz (2024) brindar un servicio de calidad no solo se trata de
utilizar herramientas para ofrecer un servicio prometedor, sino que, “también deriva en la
importancia de tomar la participacion indirecta del cliente desde su percepcion o punto de vista”
(p. 70). Citando al autor, Santos (2023) se enfatiza que, “con un porcentaje considerable de
usuarios, se puede obtener resultados sobre la percepcion referente a la calidad del servicio para

corregir o establecer medidas correctivas segun los elementos donde hayan existido falencias”.
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8.3.7.3.Expectativas de la calidad del servicio al usuario

Las expectativas del usuario refieren las perspectivas que se tiene del servicio adquirido, es
decir, que el rendimiento de acuerdo al trato y esfuerzo dado, conducira a lograr un resultado
favorable y previsto (Toald et al., 2025). Por tanto, las expectativas pueden surgir a partir del
nivel de deseo o confianza sobre lo que se espera recibir; muchas veces se realizan expectativas

comparativas, entre lo esperado y lo percibido.

Para Rocafuerte (2022) la expectativa en un servicio de transporte interprovincial “es crucial
puesto que define lo que el usuario espera por la atencién adquirida” (p.117). En este sentido,
los usuarios requieren eficiencia, comodidad, seguridad, empatia y confiabilidad. Por otra parte,
es importante mencionar, que la eficiencia en el servicio, es necesario contar con la facilidad
de solicitud por medio de aplicaciones moviles o llamadas telefonicas para tener un acceso

directo con el servicio; la comodidad recae en que las unidades vehiculares.

8.3.7.4. Satisfaccion al usuario

Para Lumba y Medina (2022) “la satisfaccion consiste en el conjunto de herramientas que
permitan garantizar factores como la calidad, el precio y el tiempo” (p. 142). El disefio del
servicio que se establece debe compensar plenamente las necesidades y exigencias de los
clientes o usuarios del servicio o producto, ademas, un punto particular es el servicio adecuado
y el servicio percibido. No obstante, desde la perspectiva de Ferrer y Ruiz (2022) los autores
estiman que la satisfaccion del usuario, “nace de diferentes elementos como la accesibilidad,
comodidad, seguridad y el tiempo”. Por lo tanto, se debe de destacar una ventaja competitiva

que haga diferenciar la calidad del servicio de las unidades vehiculares.

Por otra parte, Mera et al., (2022) enfatizan que este término, “difiere de la identificacion de las
oportunidades y fortalezas como prioridades para una organizacion, donde se establece el grado
de rendimiento” (p. 57). En este sentido, se necesita establecer objetivos claros donde la

satisfaccion del cliente encabece las metas principales para alcanzar la calidad y la utilidad.

8.3.8. Modelo SERVQUAL en la calidad del servicio

Para Campos y Nevéez, (2023) “es una herramienta encargada de medir la calidad del servicio
a través de diferentes factores como la fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia” (p. 158). La informacion recopilada en base al modelo SERVQUAL se
analiza para la obtencion de resultados por medio de las diferentes opiniones y criterios de

evaluacion de los usuarios desde su percepcion y expectativa.
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Las empresas utilizan el modelo de calidad puesto que sirven como referencia a la gestion,
ademas, “representa una guia con mayor aplicacion en la medicion de la calidad de servicios de
diferentes sectores o areas, a través de cinco parametros de calificacion (Intriago y Cedefio,
2024). Cabe resaltar que existen cinco brechas que se desarrollan bajo el modelo SERVQUAL,
donde, se realiza una comparacion entre la expectativa de los usuarios y sus percepciones sobre
el servicio recibido. En este contexto, modelos como SERVQUAL o SERVFEL son
herramientas en la medicion de la calidad desde la percepcion de los usuarios o clientes, si bien
son técnicas que permiten obtener resultados, no se garantiza que los hechos sean totalmente

veraces.

Sin embargo, como menciona el autor Rodriguez, (2021) este modelo es aprovechado en las
empresas para tener una perspectiva distinta que “no se puede obtener con la aplicacion de
normativas emitidas por las autoridades reguladoras” (p.114). El modelo SERVFEL utiliza
unicamente la percepcion del desempeiio para indicar el nivel de calidad del servicio, mientras
que SERVQUAL dentro de su andlisis considera tanto las expectativas como las percepciones
de los individuos, por ende, para la obtencion de un estudio més general, se establece al segundo
modelo como una herramienta mas practica en investigaciones basadas en medir la calidad
desde el criterio de los usuarios y no desde el cumplimiento de normas ISO enfocadas en la

gestion de calidad en las empresas.

Figura 3. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

Fiabilidad Seguridad
eInstalacion *Sensibilidad o * Atencion
Fisica *Servicio ; *Credibilidad Eficaz
Fiable Capacidad y confianza
Elementos de E ;
. mpatia
Tangibles respuesta

Fuente: Adaptado de (Pin Navarro, 2024).
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8.3.9. Dimensiones del Modelo SERVQUAL

8.3.9.1. Elementos Tangibles

Se refiere a los objetos fisicos, una cosa material que puede ser tocado o percibido
gradualmente, a saber, que se puede apreciar, como la infraestructura o maquinarias (Santos,
2023) menciona a “los bienes, instalaciones y profesionales como parte de la tangibilidad” (p.
116). En particular, el andlisis se aplica en base a una evaluaciéon sobre la calidad en la

elaboracion de productos o prestacion de servicios de acuerdo a la percepcion del usuario.
8.3.9.2.Fiabilidad

Tello-Séanchez et al., (2024) establece que “es la habilidad de garantizar un servicio de calidad
que cumpla con las necesidades y expectativas del cliente o usuario de manera precisa y fiable”
(p. 25). En relaciéon a lo expuesto, se cuenta con que la empresa maneje potencialmente el
servicio, cumpliendo la relacién entre la fijacion del precio que sea acorde con el servicio

ofrecido sin superar limites que resalten la realidad de los costos calculados.
8.3.9.3.Capacidad de respuesta

Menciona Intriago y Cedefio (2024) “es la disposicion del personal de la empresa para ofrecer
un servicio eficiente y oportuno” (p. 10). En esta dimension interviene la productividad laboral
de la empresa, puesto que se espera que el servicio tenga un tiempo de contestacion agil e
inmediato a fin de obtener la capacidad de responder efectivamente con las solicitudes o

necesidades del usuario.
8.3.9.4.Seguridad

Para Mohedano et al., (2023) “es el nivel de intuicion y sensatez de los empleados” (p. 8). Al
contar con la plena confianza de ofrecer un servicio seguro y capaz de realizar un adecuado
trabajo. Desde esta perspectiva puesta por los autores, se plantea el siguiente ejemplo, si se
contratara un servicio de transporte, el respaldo que garantice la calidad serd que la unidad

vehicular cuente con un 6ptimo funcionamiento y equipo de seguridad capacitado.
8.3.9.5.Empatia

Sandoval (2022) “estigmatiza una atencidon personalizada, que contribuya a satisfacer las
necesidades del cliente / usuario” (p. 102). Muchas empresas utilizan sistemas programados

para garantizar un mejor servicio al cliente partiendo desde la confidencialidad del trabajo,



21

generando una mayor posibilidad de progreso empresarial e incentivo de crecimiento donde se

dé cumplimiento de los objetivos, mision y vision proyectada.

8.3.10. Cooperativas

Una cooperativa es una asociacion autonoma de personas que se han unido voluntariamente
para formar una organizacion democratica cuya administracion y gestion debe llevarse a cabo
de la forma que acuerden los socios, generalmente en el contexto de la economia de mercado o
la economia mixta, aunque las experiencias cooperativas se han dado también como parte
complementaria de la economia planificada. Su intencion es hacer frente a las necesidades y
aspiraciones economicas, sociales y culturales comunes a todos los socios mediante una
empresa. La diversidad de necesidades y aspiraciones (trabajo, consumo, comercializacion
conjunta, ensefianza, crédito, etc.) de los socios, que conforman el objeto social o actividad
corporativizada de estas empresas, define una tipologia muy variada de cooperativas (Orellana

et al., 2022).

8.3.10.1. La Cooperativa de Transporte

Las cooperativas de transportes tienen por objeto organizar y/o prestar servicios de transporte
o bien realizar actividades que hagan posible dicho objeto. Pueden ser cooperativas de trabajo
asociado o de transportes propiamente dicha, que agrupa a transportistas, conductores u otro
personal con el fin de llevar a cabo el objeto social (Rocafuerte, 2022). Por su parte Chavez
(2024) menciona que el sistema de transporte urbano “permite a los ciudadanos movilizarse
desde sus hogares a sus lugares de trabajo, recreacion, diversion, cultura, deporte, en fin,
participar en las actividades urbanas de las ciudades™ (p.98). Esto hace que el transporte se
constituya en un derecho adquirido por la poblacion y que el Estado se convierta en garante de

este servicio para contribuir con la calidad de vida de los habitantes de las ciudades.

8.4.Fundamentacion Legal de la Cooperativa

La presente investigacion se fundamenta en la normativa legal vigente del Ecuador que regula
la prestacion del servicio de transporte publico, la cual exige que las operadoras garanticen
calidad, seguridad y eficiencia en la atencion a los usuarios. La Constitucion de la Republica
del Ecuador reconoce el derecho de la ciudadania a recibir servicios publicos de calidad,
mientras que la Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial establece
obligaciones para las cooperativas de transporte interprovincial en cuanto a gestion operativa,

seguridad y atencion al cliente.
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En este marco, el estudio contribuye al cumplimiento de estas disposiciones legales mediante
el analisis y mejora de la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte

Interprovincial de pasajeros Macuchi.

8.4.1. Constitucion de la Republica Del Ecuador

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizard a las personas trabajadoras el
pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las modalidades de
trabajo, en relacion de dependencia o autébnomas, con inclusion de labores de auto sustento y

cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 394.- El Estado garantizard la libertad de transporte terrestre, aéreo, maritimo y fluvial
dentro del territorio nacional, sin privilegios de ninguna naturaleza. La promocién del
transporte publico masivo y la adopcion de una politica de tarifas diferenciadas de transporte

seran prioritarias.

8.4.2. Ley Organica de Economia Popular y Solidaria

Art. 33.- Asamblea general de socios La asamblea general es el mdximo 6rgano de gobierno
de la cooperativa y estard integrada por todos los socios, quienes tendran derecho a un solo
voto, sin considerar el monto de sus aportaciones y que podra ser ejercido en forma directa o
mediante delegacion a otro socio. Sus decisiones y resoluciones obligan a todos los socios y a

los organos de la cooperativa.
Art. 35.- Consejo de administracion

Es el 6rgano directivo de politicas de la cooperativa, estara integrado por un minimo de tres y
maximo nueve vocales pagina 11 de 46 principales y sus respectivos suplentes, elegidos en
asamblea general en votacion secreta, de acuerdo a lo establecido en el reglamento de esta ley.
Los vocales duraran en sus funciones el tiempo fijado en el estatuto social, que no excedera de

cuatro afos y podran ser elegidos por una sola vez.
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Art. 40.- Consejo de vigilancia

Es el organo de control interno de las actividades econdémicas que, sin injerencia e
independiente de la administracion, responde a la Asamblea general; estara integrado por un
minimo de tres y maximo cinco vocales principales y sus respectivos suplentes, elegidos en
asamblea general en votacion secreta, de acuerdo a lo establecido en el reglamento de esta ley.
Los vocales duraran en sus funciones el tiempo fijado en el estatuto social, que no excedera de

cuatro afos y podran ser elegidos por una sola vez.

8.4.3. Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial

Segun la Ley Orgénica de transporte (2021) Art. 1.- La presente ley tiene por objeto la
organizacion, planificacion, fomento, regulacion, modernizacidon y control transporte terrestre,
transito y seguridad vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un
lugar a otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuesto a las
contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio econdomico del pais

en areas de lograr el bienestar general de los ciudadanos.

Art. 2.- La presente ley fundamenta en los siguientes principios generales: el derecho a la vida,
al libre transito y la movilidad, la formalizacion del sector, lucha contra la corrupcidon, mejorar
la calidad de vida del ciudadano, perseverancia del ambiente, desconcentracion y
descentralizacion interculturalidad e inclusion a persona con discapacidad. Para la Normativa

juridica del Ecuador (2021)

Art. 9.- (Sustituido por el Art. 6 de la Ley s/n R.O. 512- 58S, 10-VIII-2021) Los peatones,
biciusuarios. pasajeros, conductores, automotores y vehiculos de traccion humana, animal o
mecanica podran circular en las vias publicas del pais, sujetandose a las disposiciones de esta

Ley, su reglamento, resoluciones y regulaciones técnicas vigentes.

Art. 54.- Aspectos de atencion en la prestacion del servicio de transporte terrestre. - (Reformado
por el Art. 22 de la Ley s/n, R.O. 415-S, 29-111-2011; y Sustituido por el Art. 39 de la Ley s/n
R.O. 512-5S, 10-VIII-2021).- La prestacion del servicio de transporte atenderd los siguientes

aspectos:

a. La proteccion y seguridad de los usuarios, incluida la integridad fisica, psicologica y
sexual de las mujeres, hombres, adultos mayores adolescentes, nifias y nifios;

b. La eficiencia en la prestacion del servicio;
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La proteccion ambiental;
d. La prevalencia del interés general por sobre el particular; y,
e. Tarifas técnicas, justas y equitativas para la ciudadania y las operadoras de transporte

publico y comercial.

Art. 83.a.- Incentivos.- (Agregado por el Art. 76 de la Ley s/n R.O. 512-58S, 10- VIII-2021).-
Las operadoras de transporte terrestre publico y comercial, que no se hayan encontrado
inmersas en ninguna de las infracciones administrativas enumeradas en este capitulo y que
implementen mejoras practicas en calidad de servicio y seguridad vial, debidamente calificadas
por el ente competente para cada modalidad de transporte, podran acceder a programas de
incentivos establecidos por la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial y los Gobiernos Auténomos Descentralizados, dentro del

ambito de sus competencias.
Art. 201.- Los usuarios del servicio de transporte publico de pasajeros tienen derecho a:

a. Ser transportados con un adecuado nivel de servicio, pagando la tarifa correspondiente;

b. Exigir de los operadores la observancia de las disposiciones de la Ley y sus reglamentos;

c. Que se otorgue un comprobante o etiqueta que ampare el equipaje, en rutas
intraprovinciales, interprovinciales e internacionales; y, en caso de pérdida al pago del
valor declarado por el pasajero;

d. Denunciar las deficiencias o irregularidades del servicio de transporte de conformidad
con la normativa vigente;

e. Que se respete las tarifas aprobadas, en especial la de los nifios, estudiantes, adultos
mayores de 65 afnos de edad y personas con discapacidad; y,

f. Las demas sefialadas en los reglamentos e instructivos.

(LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL-
SUPLEMENTO DEL REGISTRO OFICIAL No. 398. 7 DE AGOSTO 2008: ULTIMA
REFORMA QUINTO SUPLEMENTO DEL REGISTRO OFICIAL 512, 10-VIII-2021, 2021)
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

1.

.Cual es el estado actual de la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de
Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, considerando sus factores internos

y externos?

La gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa presenta en la actualidad una
valoracion positiva desde la perspectiva interna. Alrededor del 90% entre empleados y
socios de la cooperativa mencionan la existencia de politicas de mejora continua,
capacitacion del personal planificacion operativa y control de la calidad del servicio. Sin
embargo, también se identifican debilidades relacionadas con la puntualidad, la
organizacion del servicio y la atencion a reclamos, lo que conlleva a la necesidad de

fortalecer los procesos internos de la cooperativa.

.Como perciben los usuarios la calidad del servicio en los procesos operativos y de
atencion al cliente que brinda la Cooperativa de Transporte Interprovincial de

Pasajeros Macuchi?

La percepcion de los usuarios con respecto a la calidad del servicio que brinda la
Cooperativa es muy favorable, ya que aproximadamente el 84% de los usuarios muestran
percepcidén positiva en algunos aspectos, entre los cuales se destaca principalmente la
seguridad durante el viaje y el trato cordial del personal hacia los usuarios. Sin embargo,
los resultados reflejan un 16% de insatisfaccion en relacion con el cumplimiento de horarios
y la falta de informacion clara sobre rutas y tiempos de salida, lo que afecta la percepcion

que pueda tener el usuario con respecto a la confiabilidad y a la eficiencia del servicio.

.Qué aspectos de la gestion del servicio requieren ser fortalecidos para mejorar la
eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial de Pasajeros Macuchi?

El 17% de los usuarios mencionan que existen aspectos que requieren ser fortalecidos para
mejorar la eficiencia en las operaciones y la satisfaccion de los usuarios de la institucion.
Para ello, es fundamental fortalecer principalmente la puntualidad en los horarios, la gestion
de quejas y reclamos, estandarizar los procesos operativos y promover la capacitacion
continua del personal, con esto la cooperativa lograra ser competitiva y lograr fidelizar a

sus usuarios lo que beneficia principalmente a su desarrollo econdémico.
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10. METODOLOGIA Y DISENO EXPERIMENTAL

10.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion se desarrolld con un enfoque mixto, combinando métodos cuantitativos y
cualitativos para analizar la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte
Interprovincial de Pasajeros Macuchi del canton La Mana. El enfoque cuantitativo permitio
medir el nivel de satisfaccion de los usuarios mediante encuestas, mientras que el cualitativo
facilitd la comprension de percepciones y experiencias de los actores administrativos como
gerencia y presidencia. Esta integracion permitié un analisis mas completo y fundamentado de

la problematica estudiada.

10.2. Métodos de Investigacion

10.2.1. Método Inductivo

La induccion es una observacion en la recoleccion de los datos, después de efectuar un analisis
y posteriormente obtener una calificacion de los hechos generales identificados en el estudio
(Bernal, 2021). Mediante este método se pudo conocer las falencias existentes en la gestion de

calidad del servicio de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de pasajeros Macuchi.
10.2.2. Método Analitico

Bernal (2021), menciona también que, el método analitico se caracteriza por someter
formulaciones tedricas en el desarrollo de praxis o experiencias para considerar su validez. En
este sentido, dentro de nuestro estudio mediate este método, se pudo establecer un andlisis de
las ineficiencias que presentd el personal en los procesos que intervienen en la gestion

administrativa y de calidad de servicio dentro de la Cooperativa.

10.2.3. Método Estadistico

Consiste en la aplicacion de herramientas estadisticas para el procesamiento y analisis de datos
obtenidos en una investigacion (Vizcaino et al., 2023). Este método permitio realizar el calculo
y tabulacién de datos numéricos mediante Microsoft Excel, que luego fueron tabulados y
presentados mediante graficos estadisticos para su posterior andlisis e interpretacion de los

resultados obtenidos.
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10.3. Tipo de Investigacion

10.3.1. Investigacion de campo

La investigacion de campo establece la recoleccion de datos sin controlar las variables o la
realidad en la que se los estudia (Garcia et al., 2023). Esta investigacion es de campo, puesto
que, a través de esta, se dio una recopilacion de datos nuevos por medio de fuentes primarias,
estableciendo la aplicacion de técnicas como la entrevista al presidente, consecuentemente de

encuestas a los conductores, usuarios y clientes.
10.3.2. Investigacion Descriptiva

Segiin Wood (2021) este tipo de investigacion se encarga de describir las caracteristicas de la
poblacion a la que se esta realizando el estudio, con un sustento teérico que lo respalde. En el
presente estudio la investigacion descriptiva facilitdé de manera detallada la informacion
requerida para conocer la situacion actual de calidad del servicio a los usuarios brindado por

los socios de la cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi.
10.4. Técnicas de investigacion
10.4.1. Entrevista

La entrevista se aplico al presidente y al gerente de la Cooperativa de Transporte de
Interprovincial de Pasajeros Macuchi, la cual permiti6 recopilar informacioén cualitativa
relevante sobre la gestion administrativa, la aplicacion de los procedimientos internos y las
acciones relacionadas con la calidad del servicio, ademas de conocer de manera directa la
percepcion de las autoridades respecto a las fortalezas, debilidades y necesidades de mejora en

la cooperativa.
10.4.2. Encuesta

La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que permite obtener informacion directa de
los participantes mediante preguntas estructuradas (Bobadilla et al., 2022). Las encuestas
fueron aplicadas a empleados y socios de la Cooperativa. Para ello, fueron estructuradas bajo
las 5 dimensiones del modelo SERVQUAL, relacionando aspectos como la gestion
administrativa, calidad del servicio, atencion al usuario y cumplimiento de estdndares
operativos, lo que permitio obtener informacion cuantificable para el anélisis estadistico de los

resultados.
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10.4.3. Observacion

Mediante esta técnica de observacion, se pudo obtener informacion directa sobre los procesos
administrativos y operativos en la Cooperativa, en la cual se evidenciaron aspectos relacionados
con la atencion al usuario, la aplicacion de los procedimientos internos y la percepcion de la
calidad del servicio, los cuales sirvieron de base para la formulacion del problema de

investigacion y el planteamiento de los objetivos que se pretendieron alcanzar.

10.5. Instrumentos de Investigacion

10.5.1. Cuestionario

El cuestionario es un instrumento estructurado de recoleccion de datos que permite obtener
informacion cuantificable a través de preguntas organizadas de forma sistematica (Bernal,
2021). En nuestra investigacion se aplicaron tres cuestionarios estructurados bajo la escala de
Likert, conformados por 10 preguntas cada uno, sumando un total de 30 items. El primero fue
aplicado a 49 empleados de la Cooperativa, con la finalidad de analizar la ejecucion de los
procesos administrativos y la atencion al cliente. El segundo cuestionario estuvo dirigido a 72
socios, con el proposito de conocer la situacion real en relacion con la gestion de la calidad del
servicio que brindan a los usuarios. Y, el tercer cuestionario fue aplicado a 310 usuarios fijos,
con el objetivo de evaluar la percepcion sobre la calidad del servicio prestado por la Cooperativa

de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi.

10.6. Validacion del Instrumento

El cuestionario desarrollado como instrumento para la recoleccion de datos fue sometido a un
proceso de validacion mediante el juicio de expertos. Para ello, se solicité formalmente la
colaboracion de tres docentes de la Universidad Técnica de Cotopaxi, quienes realizaron una
revision técnica y metodologica del instrumento. Los expertos evaluaron la adecuacion del
contenido en relacion con la claridad de las preguntas, la coherencia interna del cuestionario y
su pertinencia con respecto a los objetivos planteados en la investigacion, como resultado de
este proceso, se incorporaron observaciones y sugerencias que permitieron mejorar la redaccion
y estructura del instrumento, garantizando asi la confiabilidad y validez de la informacién

recolectada.
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10.7. Poblacion y muestra

10.7.1. Poblacion

La poblacion del presente proyecto investigativo estuvo conformada por el presidente y gerente
de la Cooperativa Interprovincial de Pasajeros Macuchi, los socios, los empleados
administrativos y los usuarios recurrentes.

Tabla 3. Poblacion de estudio

Poblacion Cantidad
Socios 72
Empleados 49
Usuarios 1620

Elaborado por: Los Autores

10.7.2. Muestra

Para la muestra se aplicé directamente a los 72 socios y 49 empleados debido a ser una muestra
relativamente pequefia. En el tamafio de la muestra para los usuarios (1620) se calculd
utilizando la formula para poblaciones finitas, con nivel de confianza del 95 % (Z = 1.96) con
un margen de error del 5 % y una varianza de (p=q = 0.5), el cual maximiza el tamafio muestral.

El célculo se realizé de la siguiente manera:
Formula:

B Z? « N * pq
e2(N—-1)+Z2xpq

n

Datos:

N= Poblacion: 1620

7= Nivel de Confianza: 95% (Z = 1.96)
e= Margen de error: 5 %

Varianza: (p=q=0.5)

_ 1.962 * 1620 * 1620 (0.5)(0.5)
~(0.052)(1620 — 1) + (1.96)2(0.5) (0.5)

n
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_ 3.8416 %1620 * 0.25
~ 0.0025 (1619) + 3.8416 * 0.25

n

1555.848
4.0475 + 0.9604

1555848
500.79

n = 310.66

n =310

El resultado final del calculo del tamafo de la muestra dio como resultado que se plantea
trabajar con una muestra de 310 usuarios para obtener informacion sobre el diagndstico de la
gestion de calidad del servicio y la satisfaccion recibida por parte de los usuarios de la

Cooperativa de Transporte de Interprovincial “Macuchi”.

10.8. Métodos de analisis y procesamiento de datos

Para el procesamiento y analisis de los datos obtenidos a través de las encuestas aplicadas a los
socios, empleados y usuarios de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros
Macuchi, se emplearon herramientas de analisis cuantitativo y estadistico. En la primera fase,
los datos recolectados fueron organizados, tabulados y representados mediante tablas y graficos
utilizando el programa Microsoft Excel, lo que permitié una visualizacion clara y ordenada de

la informacion.
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11. ANALISIS DE LOS RESULTADOS Y DISCUSION

11.1. Resultados de la Observacion

Objetivo: Evaluar la gestion de la calidad del servicio brindado por la Cooperativa de
Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, considerando aspectos de atencion al usuario,

condiciones del servicio y cumplimiento de normas.

FICHA DE OBSERVACION

Tema: Observacion directa de los principales factores determinantes de la calidad de servicio en la Cooperativa
de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi.
Institucién: Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi

Lugar de Observacion:  Unidades de Transporte en servicio

Fecha y Hora: 12/12/2025
Observador: Robert Moreno y Sindy Cevallos
ASPECTOS A OBSERVAR
Dimension Indicador Siempre A veces Nunca Observaciones

) ) Trato  cordial y
Atencion al usuario
respetuoso

) ) Informacién clara y
Atencion al usuario )
oportuna al pasajero

] Cumplimiento de
Puntualidad ) .
horarios establecidos
] Respeto a los tiempos
Puntualidad )
de salida y llegada
) Conduccién
Seguridad
responsable
) Cumplimiento de
Seguridad )
normas de transito
Limpieza de la unidad
Infraestructura
de transporte
Estado  fisico vy
Infraestructura mantenimiento del
vehiculo
) Organizacion del
Gestion o
servicio
) Atencion y resolucion
Gestion

de quejas o reclamos

Elaborado por: Los Autores
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11.1.1. Analisis de la Observacion

El presente analisis se sustenta en la ficha de observacion directa aplicada por los investigadores
Robert Moreno y Sindy Cevallos el 12 de diciembre de 2025, en las unidades de transporte en
servicio de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi del canton La
Mana. La observacion estuvo dirigida al comportamiento del personal operativo (conductores
y ayudantes), asi como a las condiciones del servicio brindado a los usuarios durante los
recorridos, considerando las dimensiones de atencion al usuario, puntualidad, seguridad,

infraestructura y gestion del servicio.

De acuerdo con los resultados obtenidos a partir de dicha observacion, se pudo observar que la
gestion de la calidad del servicio presenta tanto fortalezas como debilidades en las dimensiones
analizadas. En atencion al usuario, se observo que el trato brindado a los pasajeros es
generalmente cordial y respetuoso; sin embargo, la informaciéon proporcionada sobre rutas y
horarios no siempre es clara ni oportuna, registrandose este indicador en un nivel de
cumplimiento “a veces”, lo cual puede generar confusion o insatisfaccion en los usuarios. En
relacion con la puntualidad, se determinoé que el cumplimiento de los horarios establecidos y el
respeto a los tiempos de salida y llegada no se ejecutan de manera constante, ubicandose

también en un nivel intermedio, lo que afecta la percepcion de confiabilidad del servicio.

En cuanto a la seguridad, se ha observado que existe un desempefio favorable, ya que durante
este proceso se evidencid una conduccion responsable y el cumplimiento permanente de las
normas de transito, contribuyendo a una experiencia de viaje segura para los pasajeros.
Respecto a la infraestructura, se constatod que las unidades de transporte mantienen condiciones
adecuadas de limpieza, asi como un estado fisico aceptable y mantenimiento regular, lo que
incide positivamente en la comodidad de los usuarios. Con respecto a la gestion de calidad de
servicio, se identificd que la atencidon a quejas o reclamos se desarrollan de manera parcial,
registrandose mayormente en la categoria “a veces”, lo cual evidencia la necesidad de
implementar estrategias orientadas al fortalecimiento de los procesos internos y a la mejora

continua de la calidad del servicio.
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11.2. Resultados de la entrevista al presidente de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial de Pasajeros Macuchi.

Entrevista realizada al” Ing. Miguel Alexander Balseca Castafieda y al Ab. Jorge Luis Orellana
Lozada, presidente Gerente de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros

Macuchi.

Tabla 4. Entrevista al presidente

o .
N Pregunta Comentario
Si, la cooperativa cuenta con politicas internas y
(La cooperativa cuenta con lineamientos orientados a garantizar la calidad del

politicas o planes establecidos para

garantizar la calidad del servicio?

mecanismos  utiliza la

(Qué

cooperativa para controlar la

calidad en la atencion al usuario?

(Con qué frecuencia se capacita al
personal en temas de atencion al

cliente y seguridad vial?

Se realizan evaluaciones
periddicas de la calidad del servicio

y de la satisfaccion de los usuarios?

estrategias  aplica la

(Qué
cooperativa para optimizar sus
operaciones diarias (rutas, horarios,

mantenimiento)

servicio de transporte, las cuales se basan en el
cumplimiento de la normativa legal vigente y el

reglamento interno.

Control y supervision permanente del personal
operativo y administrativo, especialmente en las areas

de atencion al usuario, despacho y venta de boletos.

Se realiza de manera periddica, priorizando temas
relacionados con la atencidén al cliente, relaciones

humanas y seguridad vial.

Si principalmente a través del analisis del desempefio
del personal, el cumplimiento de los procesos y la

revision de reclamos o sugerencias de los usuarios.

La cooperativa aplica estrategias de planificacion
mediante cuadros de trabajo donde se establecen rutas,
horarios y frecuencias de las unidades. Ademas, se
mantiene un control del mantenimiento preventivo y

correctivo de los vehiculos.

Elaborado por: Los Autores



34

11.2.1. Analisis de la Entrevista al presidente

Del analisis de la entrevista aplicada al presidente se evidencia que la Cooperativa de Transporte
Interprovincial de Pasajeros Macuchi, cuenta con lineamientos y politicas internas que estan
orientadas a garantizar la calidad del servicio y sustentadas en el cumplimiento de la normativa
legal vigente y en su Reglamento Interno. Aunque no se identifican planes formales altamente
estructurados, la cooperativa mantiene mecanismos de control basados en la supervision
directa, la organizacion de funciones y por ende en la planificacion de rutas y horarios, lo que
les permite asegurar una prestacion del servicio relativamente ordenada y continua. Este
resultado demuestra que la Cooperativa posee una gestion centrada en el control operativo y

administrativo como base para la calidad del servicio.

Se observa también, que la capacitacion del personal constituye una herramienta clave dentro
de la gestion institucional, ya que se orienta a fortalecer la atencion al usuario, las relaciones
humanas y la seguridad vial. El presidente de la Institucion reconoce que estas capacitaciones
contribuyen directamente a mejorar la eficiencia operativa y la imagen institucional,
reflejandose en un trato mas cordial y responsable hacia los usuarios del servicio. Sin embargo,
las capacitaciones se realizan principalmente en funcion de necesidades detectadas, lo que
sugiere la oportunidad de establecer programas de formacién mas sistematicos y periodicos que

fortalezcan de manera continua las competencias del personal.

La entrevista realizada muestra como resultado que la cooperativa mantiene acciones orientadas
a la satisfaccion y fidelizacion de los usuarios, tales como el cumplimiento de horarios, la
seguridad de las unidades y la atencion a reclamos y sugerencias. La gestion de quejas a través
de canales directos permite identificar falencias en el servicio y aplicar correctivos oportunos.
No obstante, el andlisis también revela la necesidad de implementar evaluaciones mas formales
de la satisfaccion del usuario, que permitan medir de manera objetiva la percepcion del servicio

y fortalecer la toma de decisiones estratégicas orientadas a la mejora continua.
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11.3. Resultados de la Entrevista aplicada al Gerente de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Macuchi.

Tabla S. Entrevista dirigida al Gerente

NO

Pregunta

Comentario

(Como planifica la cooperativa sus
procesos de control de calidad en la

prestacion del servicio?

(Qué mecanismos de supervision
utiliza la gerencia para asegurar el
cumplimiento de los estandares de

servicio?

(De qué manera la gerencia evalda la
efectividad de las capacitaciones
brindadas al personal operativo y

administrativo?

(Con qué frecuencia se realiza una
evaluacion interna de los procesos y
como se implementan las mejoras

identificadas?

[ Qué estrategias aplica la gerencia
para fortalecer la fidelizacion y

confianza de los clientes frecuentes?

Mediante la solicitud de varias proformas y
ofertas de servicios, lo que permite comparar y

seleccionar la opcidon mas adecuada.

Existen responsables para cada proceso, como el

administrador, el contador, auxiliares de
contabilidad, secretaria y personal de despacho.

Cada uno supervisa su area correspondiente.

A través del desempeio del personal en sus
funciones, especialmente en areas como la venta
de boletos y el servicio de encomiendas. Se
analiza si las ventas aumentan o disminuyen
después de las capacitaciones, y en base a esos
resultados se toman decisiones para reforzar los

conocimientos del personal.

Las evaluaciones internas de los procesos se
realizan de manera semestral, con el objetivo de

analizar la situacion actual de la cooperativa.

Se incentiva al personal de oficinas y
despachadores a brindar un saludo cordial, una

sonrisa y una atencion amable al usuario.

Elaborado por: Los Autores
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11.3.1. Analisis de la entrevista aplicada al Gerente

Los resultados obtenidos de la entrevista realizada al gerente de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial de Pasajeros Machuchi evidencian la importancia de una gestion administrativa
estructurada como eje fundamental para garantizar la calidad del servicio. La planificacion de
los procesos de control de calidad se desarrolla mediante el analisis comparativo de proformas
y ofertas de servicios, lo que permite seleccionar proveedores adecuados y establecer convenios
con mecanismos de verificacion claramente definidos. Este proceso se ejecuta en concordancia
con el reglamento interno de la cooperativa y la normativa legal vigente, asegurando un

desarrollo ordenado de las actividades operativas y administrativas.

Se identific6 también, que la cooperativa cuenta con una estructura organizativa definida, donde
cada area posee funciones y responsabilidades especificas. La supervision del cumplimiento de
los estandares de servicio se realiza a través de responsables designados para cada proceso, lo
que permite un control permanente de aspectos clave como la contabilidad, el despacho de
unidades, la administracion de la gasolinera y la atencion al usuario. En lo que respecta a la
capacitacion del personal, la gerencia evalua su efectividad mediante el desempefio laboral y el
analisis de indicadores como el porcentaje de ventas diarias, considerando variables como dias
normales, feriados y temporadas altas, lo que facilita la identificacion de mejoras en la atencion

al cliente.

Por tultimo, los resultados muestran que se establece que las evaluaciones internas de los
procesos deberian realizarse de manera semestral, conforme a un reglamento interno que regula
el desempefio del personal y la implementacion de mejoras institucionales. La calidad del trato
al pasajero se fortalece mediante capacitaciones en atencion al cliente y relaciones humanas,
mientras que el cumplimiento de horarios, rutas y normas de seguridad se controla a través de

cuadros de trabajo.
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11.4. Resultados de la encuesta a los Socios de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial de Pasajeros Macuchi.

1. La cooperativa cuenta con politicas que orientan la mejora continua del servicio.

Tabla 6. Politicas de mejora Continua

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 38 53%
Totalmente de acuerdo 34 47%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 4. Politicas de Mejora Continua

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

MW Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados evidencian una percepcion ampliamente favorable por parte de los socios de la
Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi respecto a la existencia de
politicas orientadas a la mejora continua del servicio. El 53 % de los encuestados manifesto
estar de acuerdo y el 47 % totalmente de acuerdo, lo que representa el 100 % de aceptacion de
la afirmacion planteada. Estos resultados reflejan una postura clara y homogénea entre los

socios con respecto a la existencia de politicas de mejora continua dentro de la cooperativa.
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2. Se promueve la capacitacion de socios para fortalecer la calidad del servicio.

Tabla 7.Capacitacion de socios para calidad del servicio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 40 56%
Totalmente de acuerdo 32 44%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 5. Capacitacion de socios para calidad del servicio

0% § 0% pummpee

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados muestran una percepcion favorable por parte de los socios de la Cooperativa de
con respecto a la promocion de la capacitacion como mecanismo para fortalecer la calidad del
servicio. El 56 % de los encuestados manifestd estar de acuerdo, y el 44 % indicod estar
totalmente de acuerdo, lo que representa una aceptacion positiva sobre la promocion de
capacitaciones. No existe respuestas negativas, lo cual refleja una postura clara y homogénea
entre los socios. Estos resultados demuestran que la cooperativa impulsa procesos de
capacitacion que son reconocidos y valorados por sus miembros, constituyéndose en un factor

clave para el fortalecimiento de la calidad del servicio ofrecido a los usuarios.
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3. La planificacion de las actividades operativas se presenta de manera eficiente.

Tabla 8. Planificacion eficiente de actividades operativas

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 42 58%
Totalmente de acuerdo 30 42%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 6. Planificacion eficiente de actividades operativas

0%
0% 0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de los encuestados, el 58 % de los encuestados manifesto estar de acuerdo, mientras
que el 42 % indico estar totalmente de acuerdo. No se evidencian respuestas en las opciones de
desacuerdo ni en la categoria indiferente o neutral, lo que refleja una valoracion favorable y
uniforme entre los socios. Este resultado evidencia que la cooperativa cuenta con procesos de
planificacion operativa eficientes, los cuales son percibidos como adecuados y contribuyen al

correcto funcionamiento y a la calidad del servicio ofrecido.
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4. Se evalua periodicamente la gestion de la cooperativa para detectar oportunidades de
mejora.

Tabla 9. Evaluacion de gestion para mejoras de oportunidades

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 39 54%
Totalmente de acuerdo 33 46%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 7. Evaluacion de gestion para mejoras de oportunidades

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los datos obtenidos reflejan que la evaluacion periddica de la gestion de la Cooperativa, es una
practica reconocida por la totalidad de los socios encuestados. El 54 % manifesto estar de
acuerdo y el 46 % senal6 estar totalmente de acuerdo con la afirmacion, evidenciando una
valoracion positiva generalizada. La ausencia de respuestas en las opciones de desacuerdo e
indiferencia sugiere que los socios perciben estos procesos de evaluacion como constantes y
efectivos. Los resultados indican que la cooperativa aplica mecanismos de seguimiento y
control que permiten identificar oportunidades de mejora, fortaleciendo asi la gestion

institucional y la calidad del servicio brindado.
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5. Las decisiones estratégicas para mejorar el servicio se implementan oportunamente.

Tabla 10. Decisiones estratégicas oportunamente implementadas

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 41 57%
Totalmente de acuerdo 31 43%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 8. Decisiones estratégicas oportunamente implementadas

W Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

La informacion presentada en la figura 9 permite identificar una percepcion favorable de los
socios respecto a la implementacion oportuna de las decisiones estratégicas orientadas a la
mejora del servicio en la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi. El
57 % de los encuestados indicé estar de acuerdo, mientras que el 43 % manifestd estar
totalmente de acuerdo, lo que evidencia una aceptacion total de la afirmacion evaluada. Estos
resultados indican que los socios reconocen la capacidad de la cooperativa para ejecutar sus

decisiones estratégicas en tiempos adecuados.
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6. El trato del personal hacia los usuarios es cordial reflejando el compromiso de los
socios.

Tabla 11. Trato de socios cordial hacia el personal

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 36 50%
Totalmente de acuerdo 36 50%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 9. Trato de socios cordial hacia el personal

0% 0%

W Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

En la Figura 10 se muestra una percepcion favorable y equilibrada por parte de los socios de la
Cooperativa con respecto al trato cordial del personal hacia los usuarios. El 50 % de los
encuestados manifestd estar de acuerdo y el 50 % indic estar totalmente de acuerdo, reflejando
una valoracion positiva unanime sobre la atencion brindada. En este sentido, los resultados
demuestran el compromiso de los socios con la calidad del servicio, especialmente en lo
relacionado con la atencién al usuario, aspecto fundamental para fortalecer la imagen

institucional y la satisfaccion de los pasajeros.



43

7. Los servicios ofrecidos cumplen los estandares operativos establecidos.

Tabla 12. Cumplimiento de estandares operativos establecidos

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 38 53%
Totalmente de acuerdo 34 47%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 10. Cumplimiento de estandares operativos establecidos

0% 0%

' W Totalmente en desacuerdo
' M En desacuerdo

. Indiferente/Neutral

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados indican que el 53 % de los encuestados sefialo estar de acuerdo, mientras que el
47 % manifesto estar totalmente de acuerdo con respecto al cumplimiento de los estandares de
servicio ofrecidos, evidenciando una aceptacion total de la afirmacion planteada. Al no existir
percepciones negativas nos permite inferir que los procesos operativos de la cooperativa son
considerados consistentes y alineados con los estandares establecidos. En consecuencia, estos
resultados ponen de manifiesto que la institucidon mantiene niveles adecuados de control
operativo, lo que contribuye a garantizar la calidad y confiabilidad del servicio brindado a los

usuarios.
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8. La cooperativa implementa acciones que priorizan la seguridad de los usuarios.

Tabla 13. Acciones de seguridad para usuarios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 35 49%
Totalmente de acuerdo 37 51%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 11. Acciones de seguridad para usuarios

B Totalmente en desacuerdo

| 0,

1 M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Del total de encuestados se evidencia una percepcion positiva por parte de la mayoria de los
socios de la Cooperativa respecto al aspecto evaluado. El 51 % de los encuestados manifestd
estar totalmente de acuerdo, mientras que el 49 % indico estar de acuerdo, lo que refleja una
aceptacion total de la afirmacion planteada. Se registraron respuestas de desacuerdo 0% y de
indiferencia 0%, lo cual demuestra una postura clara y consensuada entre los socios. Esta
distribucion porcentual sugiere que las acciones o practicas evaluadas se encuentran bien
implementadas y alineadas con las expectativas de los miembros, contribuyendo al

fortalecimiento de la gestion y de la calidad del servicio ofrecido.
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9. La calidad del servicio ofrecido promueve la fidelidad de los usuarios hacia las

unidades de la cooperativa.

Tabla 14. Calidad de servicios y fidelidad de los usuarios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 39 54%
Totalmente de acuerdo 33 46%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa

Elaborado por: Los Autores

Figura 12. Calidad de servicios y fidelidad de los usuarios

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa

Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:
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B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
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De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

El 54 % de los socios encuestados manifesto estar de acuerdo, mientras que el 46 % indic6 estar

totalmente de acuerdo, reflejando una valoracion positiva generalizada respecto a la calidad del

servicio ofrecido por la Cooperativa como un factor determinante para la fidelidad de los

usuarios. E1 0% en desacuerdo y 0% indiferente pone de manifiesto una percepcion homogénea

respecto a la relacion existente entre la calidad del servicio y la lealtad de los usuarios. En este

contexto, los resultados sugieren que la cooperativa brinda un servicio que genera confianza y

preferencia, fortaleciendo la permanencia de los usuarios y la sostenibilidad de la organizacion.
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10. Se cuenta con mecanismos efectivos para que los socios den seguimiento a quejas o
sugerencias de los usuarios.

Tabla 15. Seguimiento a quejas y sugerencias de usuarios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 42 58%
Totalmente de acuerdo 30 42%
TOTAL 72 100%

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 13. Seguimiento a quejas y sugerencias de usuarios
0% SiL2% s

W Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Socios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

La Figura 14 reflejan como resultado que la Cooperativa de Transporte dispone de mecanismos
efectivos para que los socios realicen el seguimiento de las quejas o sugerencias presentadas
por los usuarios. El 58 % de los encuestados manifesto estar de acuerdo, mientras que el 42 %
indico estar totalmente de acuerdo, evidenciando una percepcion favorable generalizada. En
este sentido, los resultados indican que la cooperativa promueve canales de retroalimentacion
que permiten atender las inquietudes de los usuarios, contribuyendo al mejoramiento continuo

del servicio y al fortalecimiento de la relacion con los pasajeros.
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11.5. Resultados de la encuesta a los Empleados de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial de Pasajeros Macuchi.
1. En la cooperativa existen politicas claras para garantizar la calidad del servicio.

Tabla 16. Politicas que garantizan la calidad de servicio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 28 57%
Totalmente de acuerdo 21 43%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 14. Politicas que garantizan la calidad de servicio

0% 0%

' W Totalmente en desacuerdo

. M En desacuerdo

Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

El 57 % de los encuestados manifestd estar de acuerdo, mientras que el 43 % indicé estar
totalmente de acuerdo, lo que refleja una aceptacion positiva generalizada sobre existencia de
politicas claras para garantizar la calidad del servicio. No existen respuestas los cual permite
inferir que dichas politicas son conocidas y valoradas por los socios. En este sentido, los
resultados sugieren que la cooperativa cuenta con lineamientos institucionales que orientan la

prestacion del servicio y contribuyen al fortalecimiento de la calidad ofrecida a los usuarios.
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2. Recibe capacitaciones periddicas relacionadas con la atencion al cliente.

Tabla 17. Capacitaciones de atencion al cliente

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 30 61%
Totalmente de acuerdo 19 39%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 15. Capacitaciones de atencion al cliente
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W Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
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M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados de la Figura 16 muestra que los empleados de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial “Macuchi” perciben que reciben capacitaciones periddicas relacionadas con la
atencion al cliente. El1 61 % de los encuestados manifesto estar de acuerdo, mientras que el 39
% indico estar totalmente de acuerdo, evidenciando una valoracidon positiva mayoritaria. En
este contexto, los resultados indican que la cooperativa promueve el fortalecimiento de las
competencias del personal en atencion al usuario, contribuyendo a mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de los pasajeros.
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3. Los procesos operativos dentro de la cooperativa son eficientes.

Tabla 18. Procesos operativos eficientes

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0%
En desacuerdo 0%
Indiferente/Neutral 0%
De acuerdo 29 59%
Totalmente de acuerdo 20 41%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 16. Procesos operativos eficientes

0% 0%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Del total del encuestados el 59 % manifesto estar de acuerdo, mientras que el 41 % indic6 estar

totalmente de acuerdo, lo que refleja una valoracion positiva sobre la eficiencia de los procesos

administrativos. La ausencia de respuestas en desacuerdo e indiferencia muestran que los

procedimientos internos de la cooperativa son considerados adecuados y funcionales. En este

sentido, los resultados sugieren que la eficiencia operativa contribuye al correcto desarrollo de

las actividades institucionales y al fortalecimiento de la calidad del servicio brindado a los

usuarios.
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4. Se realizan evaluaciones internas para medir la calidad del servicio ofrecido.

Tabla 19. Evaluaciones para la calidad del servicio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 31 63%
Totalmente de acuerdo 18 37%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 17. Evaluaciones para la calidad del servicio

0% 0%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Los resultados presentados en la Figura 18 muestran que los empleados mencionan que se

realizan evaluaciones internas para medir la calidad del servicio ofrecido. El 63 % de los

encuestados indic6 estar de acuerdo, mientras que el 37 % manifestd estar totalmente de

acuerdo, lo que evidencia una aceptacion generalizada de la afirmacion analizada. En este

sentido, los resultados sugieren que la cooperativa dispone de mecanismos internos que facilitan

el seguimiento de la calidad del servicio y favorecen la implementacion de acciones de mejora

continua.
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5. Laadministracion aplica mejoras en base a los resultados de las evaluaciones internas.

Tabla 20. Aplicacion de mejoras en base a resultados

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 22 45%
Totalmente de acuerdo 27 55%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 18. Aplicacion de mejoras en base a resultados
0% (0)7 (0)7
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M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

El 55 % de los encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras que el 45 % indico
estar de acuerdo, lo que refleja una valoracidn positiva mayoritaria respecto a la aplicacion de
mejoras a partir de los resultados obtenidos en las evaluaciones. Estos resultados indican que la
cooperativa utiliza la informacién generada por las evaluaciones internas como insumo para el

mejoramiento continuo de la gestion y de la calidad del servicio ofrecido.



52

6. El personal ofrece un trato amable, respetuoso y adecuado a los usuarios.

Tabla 21. Trato adecuado a los usuarios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 23 47%
Totalmente de acuerdo 26 53%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 19. Trato adecuado a los usuarios
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M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

El 53 % de los encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo, mientras que el 47 % indico
estar de acuerdo, evidenciando que se percibe que el personal brinda un trato amable, respetuoso
y adecuado a los usuarios. La ausencia de respuestas en las categorias de desacuerdo e
indiferencia permite inferir que la atencion al usuario se constituye como una practica
consolidada dentro de la cooperativa. En este contexto, los resultados reflejan el compromiso
del personal con la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, aspectos fundamentales

para fortalecer la imagen institucional y la fidelizacion de los pasajeros.
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7. La cooperativa cumple con los horarios y rutas establecidas.

Tabla 22. Cumplimiento con horarios y rutas

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 28 57%
Totalmente de acuerdo 21 43%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 20. Cumplimientos con horarios y rutas
0% 0%

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo
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De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Se evidencia que los empleados perciben que la cooperativa cumple con los horarios y rutas
establecidas. El 57 % de los encuestados manifesto estar de acuerdo, mientras que el 43 %
indicé estar totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion positiva generalizada sobre
este aspecto operativo. Los resultados indican que la cooperativa mantiene niveles adecuados
de organizacion y control en la operacion de sus servicios, contribuyendo a la satisfaccion de

los usuarios y a la eficiencia del transporte ofrecido.
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8. Se aplican medidas de seguridad adecuadas durante la prestacion del servicio.

Tabla 23. Medidas de seguridad durante el servicio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 24 49%
Totalmente de acuerdo 25 51%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 21. Medidas de seguridad durante el servicio

0% 0%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Los resultados de la Figura 22 muestran que los empleados mencionaron que se aplican medidas

de seguridad adecuadas durante la prestacion del servicio. E1 51 % de los encuestados manifesto

estar totalmente de acuerdo, mientras que el 49 % indic6 estar de acuerdo, lo que refleja una

valoracion positiva generalizada de este aspecto. En este contexto, los resultados demuestran

que la cooperativa prioriza la seguridad de los usuarios, contribuyendo a generar confianzay a

fortalecer la calidad del servicio ofrecido.
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9. Los clientes muestran satisfaccion con los servicios que reciben.

Tabla 24. Satisfaccion de clientes con los servicios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 29 59%
Totalmente de acuerdo 20 41%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 22. Satisfaccion de clientes con los servicios
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B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Del total de socios encuestados el 59 % de los encuestados manifesto estar de acuerdo, mientras
que el 41 % indico estar totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion positiva sobre la
satisfaccion de los clientes por nel servicio prestado. En las categorias de desacuerdo e
indiferencia se evidencia 0% de respuestas lo que cual indica que los usuarios valoran
favorablemente los servicios brindados por la cooperativa. Los resultados muestran que la
calidad del servicio ofrecido responde a las expectativas de los clientes, contribuyendo al

fortalecimiento de la imagen institucional y a la fidelizacion de los usuarios.



56

10. Los reclamos de los usuarios son atendidos de manera oportuna.

Tabla 25. Reclamos atendidos oportunamente

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 31 63%
Totalmente de acuerdo 18 37%
TOTAL 49 100%

Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 23. Reclamos atendidos oportunamente
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Fuente: Encuesta Empleados de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

El 63 % de los encuestados manifest6 estar de acuerdo, mientras que el 37 % indic6 estar
totalmente de acuerdo, lo que refleja una valoracion positiva generalizada respecto a la gestion
de reclamos. En este sentido, los resultados indican que la cooperativa dispone de mecanismos

adecuados para la atencion de reclamos, contribuyendo a la mejora continua del servicio y al

fortalecimiento de la satisfaccion del usuario.
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11.6. Resultados de la encuesta a los Usuarios de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial de Pasajeros Macuchi.

1. La cooperativa organiza sus servicios de manera eficiente facilitando una atencion
adecuada.

Tabla 26. Organiza de servicios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 40 13%
De acuerdo 150 48%
Totalmente de acuerdo 120 39%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Tabla 27. Organiza de servicios

W Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados mostrados en la Figura evidencian que la mayoria de los usuarios manifiestan
que la cooperativa organiza sus servicios de manera eficiente, facilitando una atencion
adecuada. El 48 % manifesto estar de acuerdo y el 39 % totalmente de acuerdo, lo que refleja
una valoracién mayoritariamente positiva. Aunque el 13 % se mantiene indiferente, no se
registraron opiniones negativas, lo que indica que la organizacion del servicio es bien aceptada
por los usuarios; sin embargo, estos resultados también sugieren la posibilidad de realizar
mejoras que permitan fortalecer la experiencia de atencidn y alcanzar una percepcion

plenamente favorable.
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2. El personal demuestra estar capacitado para ofrecer un servicio de calidad.

Tabla 28. Nivel de capacion del personal

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 30 10%
De acuerdo 150 48%
Totalmente de acuerdo 130 42%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 24. Nivel de capacion del personal
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Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

En este aspecto los resultados muestran que la mayoria de los usuarios percibe que el personal
de la cooperativa est4 capacitado para ofrecer un servicio de calidad. E148 % de los encuestados
manifestd estar de acuerdo y el 42 % totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion
positiva sobre las competencias del personal. Sin embargo, el 10 % de los usuarios se mantiene
indiferente, lo que sugiere que alin existen aspectos por fortalecer en la atencion brindada. En
general, los resultados indican que la capacitacion del personal es valorada favorablemente por

los usuarios y contribuye a una mejor experiencia en el servicio.
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3. Percibe que la cooperativa aplica controles para asegurar la calidad del servicio
proporcionado.

Tabla 29. Controles para la calidad del servicio

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 25 8%
De acuerdo 155 50%
Totalmente de acuerdo 130 42%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 25. Controles para la calidad del servicio

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados reflejan que la mayoria de los usuarios percibe que la cooperativa aplica
controles para asegurar la calidad del servicio que ofrece, el 50 % de los encuestados menciond
estar de acuerdo y el 42 % se muestran totalmente de acuerdo, lo que indica una valoracién
positiva. Sin embargo, el 8 % de los usuarios se mantiene en una posicion neutral, lo que sugiere
que algunos controles podrian no ser plenamente visibles para todos. Los resultados indican
que la cooperativa transmite una imagen de control y seguimiento de la calidad, aunque existe

la oportunidad de reforzar la comunicacion de estos procesos hacia los usuarios.
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4. Ha observado mejoras continuas tanto en la atencion como en el funcionamiento
operativo de la cooperativa.

Tabla 30. Mejoras en atencion y funcionamiento

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 40 13%
De acuerdo 145 47%
Totalmente de acuerdo 125 40%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 26. Mejoras en atencion y funcionamiento

M Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

Indiferente/Neutral
0,
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados presentados muestran que una parte significativa de los usuarios percibe mejoras
continuas tanto en la atencion como en el funcionamiento operativo de la cooperativa. E1 47 %
estd de acuerdo y el 40 % totalmente de acuerdo, lo que refleja una valoracion positiva. No
obstante, el 13 % de los encuestados se mantiene indiferente, lo que sugiere que no todos los
usuarios perciben estos cambios de la misma manera. Estos resultados indican que la
cooperativa ha logrado avances visibles en su gestion, aunque aun existen oportunidades para

fortalecer y hacer mas evidentes estas mejoras para todos los usuarios.
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5. La cooperativa muestra compromiso para ofrecer un servicio de calidad a los usuarios.

Tabla 31. Compromiso de un servicio de calidad

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 130 42%
Totalmente de acuerdo 180 58%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 27. Compromiso de un servicio de calidad

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados reflejados en la Figura 28 evidencian que los usuarios perciben un alto nivel de
compromiso por parte de la cooperativa para ofrecer un servicio de calidad. El 58 % de los
encuestados manifestd estar totalmente de acuerdo y el 42 % de acuerdo, lo que demuestra una
valoracion claramente positiva y sin presencia de opiniones neutrales o negativas. Estos
resultados indican que las acciones y la gestion de la cooperativa transmiten confianza y
responsabilidad hacia los usuarios, consolidando una imagen institucional orientada a la mejora

continua y a la satisfaccion de quienes utilizan el servicio.
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6. El personal brinda una atencion amable orientada a las necesidades del usuario.

Tabla 32. Atencion orientada a las necesidades de usuarios

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 60 19%
De acuerdo 130 42%
Totalmente de acuerdo 120 39%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 28. Atencion orientada a las necesidades de usuarios

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios percibe que el personal brinda una
atencion amable y orientada a sus necesidades. El 42 % manifesto estar de acuerdo y el 39 %
totalmente de acuerdo. Sin embargo, el 19 % de los encuestados se mantiene en una posicion
neutral, lo que sugiere que, aunque la atencion es bien valorada, ain existen aspectos que
podrian fortalecerse para responder de manera mas efectiva a las expectativas de todos los

usuarios.



7. Esta satisfecho con la calidad de servicio que brinda la Cooperativa.

Tabla 33. Calidad del servicio brindado
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ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 55 18%
De acuerdo 115 37%
Totalmente de acuerdo 140 45%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 29. Calidad del servicio brindado

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Los resultados mostrados indican que los usuarios en su mayoria se sienten satisfecha con la

calidad del servicio que brinda la cooperativa, ya que el 45 % manifestd estar totalmente de

acuerdo y el 37 % de acuerdo, lo que refleja una percepcion positiva. No obstante, el 18 % de

los encuestados se muestra indiferente, sugiriendo que, aunque la satisfaccion es mayoritaria,

aun existen aspectos del servicio que podrian mejorarse para responder plenamente a las

expectativas de todos los usuarios.
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8. Percibe que las unidades cumplen con las condiciones que garantizan su seguridad
€como usuario.

Tabla 34. Cumplimiento de condiciones para la seguridad

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 0 0%
De acuerdo 145 47%
Totalmente de acuerdo 165 53%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 30. Cumplimiento de condiciones para la seguridad

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

La Figura 31 muestra que los usuarios perciben que las unidades de la cooperativa cumplen con
las condiciones necesarias para garantizar su seguridad. El 53 % manifesto estar totalmente de
acuerdo y el 47 % de acuerdo, lo que refleja una percepcion plenamente positiva y sin presencia
de opiniones neutrales o negativas. Estos resultados indican que los usuarios confian en el
estado y las condiciones de las unidades, lo cual fortalece la sensacion de seguridad durante el

uso del servicio y contribuye a una experiencia de transporte mas confiable.
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9. La atencion recibida cumple sus expectativas como usuario.

Tabla 35. La atencion cumple sus expectativas

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 50 16%
De acuerdo 100 32%
Totalmente de acuerdo 160 52%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 31. La atencion cumple sus expectativas

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
W Indiferente/Neutral

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Los resultados de la Figura evidencian que la atencion recibida cumple con las expectativas de

los usuarios. El 52% manifesto estar totalmente de acuerdo y el 32% de acuerdo, lo que muestra

una valoracion positiva predominante. Sin embargo, el 16% de los encuestados se muestran

indiferentes, lo que indica que, aunque la atencidén es bien percibida existen aspectos que

podrian fortalecerse para satisfacer plenamente a todos los usuarios.
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10. Cuando presenta reclamos o sugerencias, la cooperativa los atiende adecuadamente.

Tabla 36. Atencion adecuada a reclamos y sugerencias

ALTERNATIVA CANTIDAD PORCENTAJE
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Indiferente/Neutral 40 13%
De acuerdo 150 48%
Totalmente de acuerdo 120 39%
TOTAL 310 100%

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Figura 32. Atencion adecuada a reclamos y sugerencias

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente/Neutral
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Usuarios de la Cooperativa
Elaborado por: Los Autores

Analisis e Interpretacion:

Los resultados muestran que la mayoria de los usuarios se muestran satisfechos en cuanto a la
atencion de los reclamos y sugerencias que se presentan. El 48 % manifesto estar de acuerdo y
el 39 % totalmente de acuerdo, lo que refleja una valoracion mayoritariamente positiva. No
obstante, el 13 % de los encuestados se mantiene en una posicidon neutral, lo que sugiere que
algunos usuarios podrian no haber experimentado directamente estos procesos o consideran que
aun pueden mejorarse. Estos resultados indican que la cooperativa dispone de mecanismos para
atender reclamos y sugerencias, con oportunidades para fortalecer su eficacia y visibilidad ante

los usuarios.
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11.8.DISCUSION DE RESULTADOS

El presente apartado tiene como propoésito analizar y discutir los resultados obtenidos a partir
de la aplicacion de los instrumentos de investigacion utilizados en nuestro estudio de
investigacion. Los resultados provienen principalmente de la entrevista aplicada al presidente
y gerente de la cooperativa y de las encuestas dirigidas a los socios, empleados y usuarios, lo
que permitid recopilar informacion relevante sobre la situacion actual de la gestion de la calidad

del servicio.

En relacion con la gestion de la calidad del servicio, los resultados evidenciaron que la
Cooperativa cuenta con politicas internas y lineamientos orientados a garantizar un servicio
adecuado, seguro y eficiente, los cuales se sustentan en el cumplimiento de la normativa legal
vigente y en el Reglamento Interno de la organizacion. Este aspecto fue corroborado tanto en
la entrevista realizada al presidente y Gerente de la cooperativa como en las encuestas aplicadas
a los socios y empleados. Con respecto al cumplimiento de los estandares operativos
establecidos, los resultados de la encuesta reflejan que el 53% de los socios manifesto estar de

acuerdo y el 47 % totalmente de acuerdo con que la cooperativa cumple con dichos estdndares.

Sin embargo, pese a los aspectos positivos percibidos, el andlisis integral de los resultados
también permitio identificar ciertas debilidades relacionadas con la sistematizacion de los
procesos de control y evaluacion de la calidad del servicio. Como resultado de la investigacion,
se obtuvo un diagndstico de la situacion actual de la gestion de la calidad del servicio de la
Cooperativa de Transporte Interprovincial “Macuchi”, el cual evidenci6 fortalezas relacionadas
con el cumplimiento normativo y la percepcion positiva de los socios, asi como debilidades

asociadas a la falta de formalizacion de los procesos de control y mejora continua.

Este diagnostico sirvio como base para la formulacion de estrategias orientadas a fortalecer la
gestion de la calidad del servicio. En conclusion, el andlisis y discusion de los resultados nos
permitieron identificar los principales aspectos que influyen en la gestion de la calidad del
servicio de la cooperativa, asi como la necesidad de implementar estrategias que contribuyan a
mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios. Estos resultados justifican el
desarrollo de la propuesta planteada en el siguiente apartado, la cual esta orientada a fortalecer
la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros

Macuchi del cantén La Mana.
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11.9.PROPUESTA

11.9.1. Titulo
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Propuesta de estrategias para mejorar la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de

Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi del canton La Mana.

11.9.2. Datos Informativos

Tabla 37. Datos Informativos

DATOS INFORMATIOS

Institucion Ejecutora:

Universidad Técnica de Cotopaxi

Institucion Analizada:

Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros
Macuchi.

Logo:

Beneficiarios:

Provincia:
Canton:
Parroquia:
Direccion:
Teléfono:

Tiempo de Ejecucion:

Equipo técnico responsable:

e -
\k J

¢ )
W/ bv]
W \e
w s

i

Socios
Personal Administrativo,
Personal Operativo (conductores)

Usuarios

Cotopaxi
La Mana
La Mana

Av. 19 de mayo y Medardo Angel Silva
(03) 269 5318

Inicio: octubre 2025 Fin: febrero 2026
Sindy Nicole Cevallos Cornejo (Tesista)

Robert Patricio Moreno Monsalve (Tesista)

Ing. Balseca Castafieda Miguel Alexander (presidente)

Ab. Orellana Lozada Jorge Luis (Gerente)

Elaborado por: Los Autores
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11.9.3. Introduccion

La propuesta que se presenta, surge como una respuesta técnica y metodologica a los resultados
obtenidos en el diagnodstico realizado a la Cooperativa de Transporte Interprovincial de
Pasajeros Macuchi del canton La Mana. Para ello es esencial considerar los hallazgos derivados
de estudios previos los cuales evidenciaron la necesidad de fortalecer la gestion de la calidad

del servicio, ya que este, es un eje estratégico para el desarrollo y crecimiento institucional.

En la actualidad, las organizaciones dedicadas al transporte interprovincial enfrentan un entorno
altamente competitivo, donde la calidad del servicio se ha convertido en un factor determinante
para la satisfaccion del usuario, la fidelizacion de los clientes y la sostenibilidad organizacional.
Por este motivo, la propuesta se orienta a disefiar estrategias que permitan mejorar de manera
integral los procesos internos relacionados con la atencion al usuario, el desempefio del personal
y los mecanismos de control y evaluacion del servicio. De la misma manera, se busca fomentar
una cultura organizacional basada en la mejora continua, la responsabilidad y el compromiso
con la calidad de servicio, aspectos que resultan fundamentales para fortalecer la imagen

institucional de la cooperativa.

La implementacion de esta propuesta permitird a la Cooperativa de Transporte Interprovincial
de Pasajeros Macuchi optimizar su gestion administrativa y operativa, contribuyendo al
cumplimiento de sus objetivos estratégicos y a la prestacion de un servicio mas eficiente, seguro
y confiable para los usuarios, de esta manera la Institucion tendrd como resultado aspectos
positivos como la fidelizacion de los usuarios, lo cual es la clave fundamental para el desarrollo

de la cooperativa.

11.9.5. Justificacion

La elaboracion de la presente propuesta se justifica desde los éambitos académico,
organizacional y social. Desde el punto de vista académico, la propuesta permite aplicar los
fundamentos teoricos relacionados con la gestion de la calidad del servicio, la administracion y
la mejora continua, integrando la teoria con la practica mediante el disefio de estrategias
orientadas a resolver un problema real identificado en el proceso investigativo. Desde el &mbito
organizacional, la propuesta resulta pertinente debido a que el diagnostico evidencio
debilidades relacionadas con la falta de estandarizacion de los procesos de atencidn al usuario,
la limitada capacitacion continua del personal y la ausencia de mecanismos formales de

evaluacion de la calidad del servicio.
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Estas debilidades afectan de manera directa a la eficiencia operativa y pueden incidir
negativamente en la percepcion de los usuarios con respecto al servicio brindado por la
Cooperativa; por ello, la implementacion de estrategias de mejora permitird optimizar los
procesos internos, fortalecer el control institucional y mejorar la toma de decisiones gerenciales.
Por otro lado, desde la perspectiva social, la propuesta adquiere relevancia al estar orientada a
mejorar la calidad del servicio de transporte interprovincial, beneficiando directamente a los
usuarios y contribuyendo al fortalecimiento de la confianza ciudadana en la cooperativa, ya que
un servicio de transporte eficiente y de calidad es un aspecto clave que incide positivamente en
la movilidad, seguridad y satisfaccion de la poblacion, lo que justifica la pertinencia social de

la propuesta.

11.9.6. Objetivos

11.9.6.1. Objetivo General

Disefiar estrategias para la mejora de la gestion de la calidad del servicio de la Cooperativa de
Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi del canton La Man4, orientadas a la

satisfaccion de los usuarios y al logro de los objetivos institucionales.
11.9.6.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa
de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi, mediante el analisis de los factores
internos y externos, con el fin de identificar debilidades y oportunidades de mejora que

orienten la propuesta de estrategias.

e Proponer acciones de capacitacion dirigidas al personal administrativo y operativo,

orientadas a fortalecer la atencion al usuario y la calidad del servicio.

e Establecer procesos estandarizados que permitan garantizar uniformidad y eficiencia

en la prestacion del servicio de transporte.

e Disefiar mecanismos de evaluacion y control que faciliten el seguimiento peridédico de

la calidad del servicio y la identificacién de oportunidades de mejora.
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11.9.7. Analisis de Factibilidad de la propuesta

El andlisis de factibilidad permite determinar la viabilidad de la propuesta de mejora de la
gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros
Macuchi del cantén La Mand, considerando los recursos disponibles, el contexto institucional
y el impacto esperado. Para el desarrollo del andlisis de factibilidad de la propuesta a

implementarse, se analizan las factibilidades econémica, social, organizacional, técnica y legal

11.9.7.1. Factibilidad economica

La propuesta es economicamente factible, debido a que no requiere una inversion elevada ni la
adquisicion de infraestructura adicional, ya que las estrategias planteadas se sustentan
principalmente en el uso eficiente de los recursos humanos, materiales y administrativos que
posee la cooperativa, tales como la capacitacion interna del personal, la elaboracion de
manuales de procedimientos y la aplicacion de instrumentos de evaluacion de la calidad del
servicio. La implementacion progresiva de las acciones propuestas permite distribuir los costos
en el tiempo, garantizando la sostenibilidad financiera y evitando impactos econdémicos

negativos para la institucion.

11.9.7.2. Factibilidad Social

En el aspecto social, la propuesta es factible, ya que estd orientada a mejorar la calidad del
servicio de transporte interprovincial, beneficiando directamente a los usuarios de este servicio,
ya que son quienes recibirdn una atencion mas eficiente, segura y confiable. De la misma
manera, la propuesta fortalece la relacion entre la cooperativa y la comunidad, al promover la

satisfaccion del usuario y mejorar la imagen institucional, generando confianza y fidelizacion.

11.9.7.3. Factibilidad organizacional

La propuesta planteada es organizacionalmente viable, dado que se ajusta a la estructura interna
de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi y cuenta con la
participacion de la presidencia, gerencia, el personal administrativo y operativo. La disposicion
del personal para involucrarse en procesos de capacitacion, estandarizacion de procedimientos
y evaluacién del servicio facilita la implementacion de la propuesta y contribuye al

fortalecimiento de una cultura organizacional orientada a la calidad del servicio.
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11.9.7 4. Factibilidad Técnica

En este punto, la propuesta es factible, ya que las acciones planteadas no requieren el uso de
tecnologia especializada ni la implementacion de sistemas complejos, puesto que la cooperativa
cuenta con manuales y lineamientos internos; sin embargo, los resultados del diagnoéstico
evidenciaron deficiencias en su aplicacion, seguimiento y evaluacion. Por este motivo, la
propuesta se orienta al fortalecimiento del uso efectivo de los procedimientos existentes,
mediante la socializacion de los lineamientos, la capacitacion del personal y la implementacion
de mecanismos de control e indicadores de calidad del servicio, estas acciones pueden
ejecutarse utilizando herramientas basicas de gestion y control disponibles en la cooperativa, lo

que garantiza una aplicacion practica y eficiente de la propuesta.

11.9.7.5. Factibilidad Legal

La propuesta es legalmente viable, ya que se enmarca en la normativa vigente que regula el
funcionamiento de las cooperativas de transporte interprovincial en el Ecuador. Las estrategias
planteadas no contravienen disposiciones legales ni reglamentarias, sino que contribuyen al

cumplimiento de los estdndares de calidad y servicio exigidos por los organismos de control.
11.9.8. Diagnostico situacional
e Analisis Interno

El andlisis interno permiti6 identificar los principales factores que inciden directamente en la
gestion de la calidad del servicio dentro de la Cooperativa de Transporte Interprovincial de
Pasajeros Macuchi. A través de entrevistas y encuestas aplicadas a socios, empleados y
usuarios, se evidencid que la cooperativa cuenta con fortalezas importantes como su trayectoria
institucional, el reconocimiento en el mercado local y la experiencia de sus socios en la

prestacion del servicio de transporte.

Sin embargo, también se identificaron debilidades significativas relacionadas con la ausencia
de mecanismos formales de evaluacion y seguimiento de la satisfaccion del usuario,
deficiencias en la puntualidad, limitaciones en la atencion al cliente y debilidades en la
comunicacion interna. Estos factores influyen directamente en la percepcion del servicio y en

la competitividad institucional.
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Con respecto al analisis del entorno externo, la cooperativa opera en un contexto donde existe

una demanda constante de transporte interprovincial, lo que representa una oportunidad de

crecimiento y fortalecimiento institucional. De la misma maneta, el acceso a herramientas

tecnologicas gratuitas facilita la implementacion de sistemas de evaluacion y control sin generar

altos costos. Sin embargo, la cooperativa también enfrenta amenazas como la competencia de

otras cooperativas y del transporte informal, el incremento de costos operativos y las

regulaciones gubernamentales mas estrictas.

Tabla 38. Matriz FODA

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

F1. Trayectoria y experiencia institucional.
F2. Posicionamiento y reconocimiento local.
F3. Compromiso de socios y directivos.

F4. Rutas establecidas y cartera fija de

usuarios.

F5. Estructura organizativa formal.

D1. Ausencia de sistema formal de

evaluacion de satisfaccion.
D2. Deficiencias en puntualidad.

D3. Falencias en atencion al cliente y gestion

de reclamos.
D4. Limitada comunicacion interna.

D5. Escaso uso de herramientas tecnoldgicas

para control.

AMENAZAS (A)

OPORTUNIDADES (0)
O1l. Creciente demanda de transporte
interprovincial.

02. Uso de herramientas digitales gratuitas.

03. Capacitacion en calidad y atencion al

cliente.

04. Tendencia hacia servicios orientados a la

satisfaccion del usuario.

Al. Competencia de otras cooperativas y

transporte informal.
A2. Incremento de costos operativos.

A3. Regulaciones gubernamentales mas

estrictas.

A4. Cambios en preferencias de los usuarios.

Elaborado por: Los Autores



11.9.9. Matriz FODA Cruzada (DAFO)

Tabla 39. Matriz DAFO Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi
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OPORTUNIDADES (O)

AMENAZAS (A)

FORTALEZAS (F)

F1. Trayectoria y experiencia institucional.
F2. Posicionamiento y reconocimiento local.
F3. Compromiso de socios y directivos.

F4. Rutas establecidas y cartera fija de
usuarios.

F5. Estructura organizativa formal.

DEBILIDADES (D)

D1. Ausencia de sistema formal de evaluacion
de satisfaccion.

D2. Deficiencias en puntualidad.

D3. Falencias en atencion al cliente y gestion de
reclamos.

D4. Limitada comunicacion interna.

DS5. Escaso uso de herramientas tecnoldgicas
para control.

O1. Creciente demanda de transporte interprovincial.
02. Uso de herramientas digitales gratuitas.

0O3. Capacitacion en calidad y atencion al cliente.

O4. Tendencia hacia servicios orientados a la
satisfaccion del usuario.

Estrategias FO (Maxi—Maxi)

FO1. Implementar un sistema de evaluacion de
satisfaccion ~ del  usuario,  aprovechando el
posicionamiento de la cooperativa y la creciente
demanda de servicios orientados a la calidad.

FO2. Desarrollar programas de capacitacion continua
en atencion al cliente y calidad del servicio para socios
y personal, aprovechando la disposicion institucional
y las oportunidades de formacion existentes.

Estrategias DO (Mini—Maxi)

DO1. Implementar un programa estructurado de
capacitacion continua en atencion al cliente, que
permita mejorar la gestion de reclamos y la calidad del
servicio ofrecido.

DQO2. Disenar e implementar un sistema tecnologico
basico de evaluacion y seguimiento de la satisfaccion
del usuario, utilizando herramientas digitales gratuitas
para mejorar la gestion del servicio

Al. Competencia de otras cooperativas y transporte
informal.

A2. Incremento de costos operativos.

A3. Regulaciones gubernamentales mas estrictas.

A4. Cambios en preferencias de los usuarios

Estrategias FA (Maxi—Mini)

FALl. Fortalecer y estandarizar los procesos operativos y de
atencion al usuario, utilizando la experiencia institucional
para enfrentar la competencia y los cambios en las
preferencias de los clientes.

FA2. Consolidar la cultura organizacional orientada a la
calidad del servicio, reforzando el compromiso de socios y
directivos para cumplir con regulaciones y mantener la
confianza de los usuarios.

Estrategias DA (Mini—Mini)

DA1. Establecer procedimientos estandarizados para la
gestion de reclamos y control del servicio, reduciendo fallas
en la atencidon y evitando afectar la imagen institucional
frente a la competencia.

DA2. Fortalecer la planificacion y control de horarios y
puntualidad del servicio, mediante procesos operativos mas
organizados que permitan enfrentar exigencias regulatorias y
expectativas de los usuarios.

Elaborado por: Los Autores

Tabla 40. Matriz Integrada de Estrategias
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Resultados Presupuesto
Estrategia Objetivo especifico relacionado Indicadores Responsables ) p
esperados estimado
Proponer  acciones  de % de personal Personal capacitado
o capacitacion dirigidas al capacitado comprometido
El. Capacitacion P .. 8 . . P . Ny . Y . i
) ; personal administrativo y Nivel de satisfaccion del Consejo de Mejora en el trato al
continua en calidad del ) ) ) .. ., .
. ., operativo, orientadas a usuario/ Administracion usuario USD300.00
servicio y atencion al ., , .
i fortalecer la atencion al Numero de Gerencia Incremento de la
cliente . . . . .y
usuario y la calidad del capacitaciones satisfaccion del
servicio. realizadas cliente
.. Procesos claros
L Establecer procesos Cumplimiento de ) . y
E2. Estandarizacion y . . . Gerencia uniformes
.. estandarizados que permitan  procesos establecidos ., .,
fortalecimiento de los ) ) ) ., ) Atencion al Reduccion de
) garantizar uniformidad y  Reduccion de quejas ) . USD 220.00
procesos operativos y . ., . cliente errores operativos
., : eficiencia en la prestacion /Puntualidad en rutasy : .,
de atencion al usuario .. . Conductores ~ Mejor  percepcion
del servicio de transporte. horarios -
del servicio
Disefiar mecanismos de , ) Retroalimentacion
. ., Numero de encuestas Gerencia
E3. Sistema de evaluacion y control que ) . constante
. e . aplicadas Consejo de . .
evaluacion y faciliten el seguimiento e .. ., Mejora continua del
L. o i Indice de Administracion .. USD 180.00
seguimiento de la periodico de la calidad del . .y . ., servicio
; ., . . . . ., satisfaccion/Acciones Atencion al ..
satisfaccion del usuario servicio y la identificacién } ) ) Toma de decisiones
correctivas ejecutadas Cliente

de oportunidades de mejora.

basada en datos

Elaborado por: Los Autores
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11.10. Desarrollo de las estrategias

11.10.5.

Estrategia 1

ESTRATEGIA 1: CAPACITACION CONTINUA EN CALIDAD DEL SERVICIO Y ATENCION

AL USUARIO.

Objetivo:

Justificacion:

Indicadores:

Resultados:

Responsable:

Presupuesto:

Proponer acciones de capacitacion dirigidas al personal administrativo y

operativo, orientadas a fortalecer la atencion al usuario y la calidad del servicio.

La implementacion de esta estrategia se justifica ya que, para el manejo de
reclamos, estandarizacion de procesos y capacitacion continua del personal, se
requiere un programa estructurado que permita desarrollar habilidades
comunicativas, resolucion de conflictos y cultura de calidad, contribuyendo a la

mejora continua del servicio.

Cobertura de Capacitacion: (Numero de empleados capacitados / Total de
empleados) x 100

indice de Evaluacion Post-Capacitacién: (Promedio de calificaciones
obtenidas en evaluacion / Calificacion maxima) % 100

Cumplimiento del Cronograma de Capacitacion: (Numero de

capacitaciones ejecutadas / Numero de capacitaciones planificadas) % 100

Mejora en la calidad de atencion al usuario
Mayor compromiso y motivacion del personal
Disminucion de conflictos y reclamos
Incremento en la satisfaccion del usuario

Fortalecimiento de la imagen institucional
Gerente General

Honorarios capacitadores externo: $200
Material didactico: $50
Logistica y refrigerios: $50

Total: $ 300

Elaborado por: Los Autores
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11.10.5.1. Descripcion técnica de la estrategia

Esta estrategia consiste en el disefio de un programa de capacitacion continua, dirigido a socios,
conductores y personal administrativo, enfocado en la calidad del servicio, atencion al cliente,
manejo de conflictos, comunicacion efectiva y cultura organizacional. La finalidad es fortalecer
las competencias del talento humano y mejorar la experiencia del usuario al utilizar nuestros

Servicios.
11.10.5.2. Proceso de implementacion
e Paso 1. Diagnéstico de necesidades de capacitacion

Se realizard un andlisis actual de conocimiento y habilidades del personal operativo y
administrativo mediante encuestas internas, observacion directa y revision de reclamos o quejas
por parte de los usuarios. Este diagnostico permitira identificar temas prioritarios como atencion

al cliente, comunicacion, manejo de conflictos y calidad del servicio.
e Paso 2. Planificacion del programa de capacitacion

Basandonos en el diagnostico, se elaborara un plan de capacitacion que incluya objetivos,
contenidos, cronogramas, duracion de las sesiones y modalidad, es decir presencial o virtual.

Luego de ello se definira el nimero de participantes y los recursos necesarios para su ejecucion.
e Paso 3. Seleccion de capacitadores y recursos necesarios

En este paso se procede a la seleccion de los capacitadores internos o externos en calidad el
servicio y atencion al cliente. También se gestionardn los materiales didacticos, equipos

audiovisuales y espacios fisicos necesarios para el desarrollo de las capacitaciones.
e Paso 4. Ejecucion del programa de capacitacion

Se desarrollaran talleres, charlas y actividades practicas al personal de la cooperativa, lo que
fomentara la participacion activa y el aprendizaje aplicado a situaciones reales del servicio de

transporte.
e Paso 5. Evaluacion y seguimiento

Al finalizar cada capacitacion se aplicaran evaluaciones para medir el nivel aprendizaje y
satisfaccion del personal, para posteriormente que se realice un seguimiento mediate

observacion del desempefio laboral y andlisis de indicadores de satisfaccion del usuario.
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11.10.5.3. Beneficios de la estrategia
Para la Cooperativa:

e Personal mas comprometido

e Reduccién de quejas

e Mejora de la imagen institucional
Para los usuarios:

e Trato cordial y respetuoso

e Mayor confianza en el servicio

o Experiencia de viaje satisfactoria

11.10.5.4. Prototipo de la estrategia

Figura 33. Prototipo 1: Modelo Taller de Capacitacion en Atencion al Usuario

L2

-
o

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL DE PASAJEROS "MACUCHI™
— CANTON LA MANA

CERTIFICADO DE CAPACITACION

La Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeras "Macuchi®, del cantén La Mana, certifica que
(Nombre del socio / conductor / empleado)
PROGRAMA DE CAPACITACION CONTINUA
“CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL USUARIO™
La capacitacion two una duracon de ______ boras académicas y fue snparticla ol dia dol mes do____del af 2026, en
las instalaciones de la cooperativa.
Este certificado se otonga como constancia de su compromise con la mejora de 13 calidad del servicio

y la satesfaccion del usuario

La Mana, de de 2026

N - e
e
. Sello Institucional 5

- ¥

——— —— ———— - —— —— — — — — — — ——— — —— — — — — A

Elaborado por: Los autores




11.10.6.

Estrategia 2

ESTRATEGIA 2: ESTANDARIZACION Y FORTALECIMIENTO DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS Y DE ATENCION AL USUARIO.

Objetivo:

Justificacion:

Indicadores:

Resultados:

Responsable:

Presupuesto:

Establecer procesos estandarizados que permitan garantizar uniformidad,
eficiencia y calidad en la prestacion del servicio de transporte, mejorando
la experiencia del usuario y optimizando el desempefio operativo de la

cooperativa.

La implementacion de esta estrategia se justifica debido a la necesidad de
reducir la variabilidad en la prestacion del servicio, mejorar el manejo de
reclamos y fortalecer la organizacion interna. La estandarizacion de
procesos permitird establecer lineamientos claros de actuacion, optimizar

tiempos, minimizar errores y garantizar una atencion homogénea al usuario.

1. indice de Cumplimiento de Procesos: (Niimero de procesos que
cumplen el estandar establecido / Total de procesos evaluados) x 100

2. Indice de Incidencias Operativas: (Niimero de fallas o
incumplimientos detectados / Total de operaciones realizadas) * 100

3. Nivel de Satisfaccion del Usuario sobre Organizacion del Servicio:
(2 Puntuacion obtenida en encuestas / Puntuacion maxima posible) X

100

e Reduccion de errores operativos
e Mayor puntualidad en salidas y llegadas
e Disminucion de reclamos por desorganizacion

e Optimizacion del desempefio operativo

e Gerente General

e Consejo de Administracion

e Elaboracion y disefio de manual de procesos: $100
e Impresion y socializacion del manual: $80
e Taller interno de induccion sobre nuevos procesos: $40

e Total: $ 220

Elaborado por: Los Autores

80



81

11.10.6.1. Descripcion técnica de la estrategia

Esta estrategia busca establecer procedimientos claros y estandarizados para la atencion al
usuario y la operacion del servicio, lo que permite uniformidad en la prestacion del servicio.

Reduccion de errores y mayor control administrativo.
11.10.6.2. Procesos de implementacion de la estrategia
e Paso 1. Identificacion y levantamiento de los procesos actuales

Se realizara un levantamiento detallado de los procesos operativos y de atencion al usuario,
mediante entrevistas al personal, observacion directa y revision documental, con el fin de

identificar como se ejecutan actualmente.
e Paso 2. Analisis de procesos y deteccion de falencias

Los procesos identificados seran analizados para detectar duplicidad de funciones, errores

frecuentes, retrasos y puntos que afecten la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios.
e Paso 3. Disefio y documentacion de los procesos estandarizados

Se elaboraran manuales y procedimientos operativos que establezcan de forma clara las
actividades, los responsables, tiempos y normas de atenciéon al usuario, garantizando

uniformidad en la prestacion del servicio.
e Paso 4. Socializacion e implementacion de los procesos

Los procesos estandarizados seran socializados con todo el personal involucrado, explicando
su correcta aplicacion. Posteriormente, se procederd a su implementacion en las actividades

diarias de la cooperativa.
e Paso 5. Control, evaluacion y mejora continua

Se estableceran mecanismos de control para verificar el cumplimiento de los procesos,
evaluando peridodicamente la eficacia y realizando ajustes necesarios para mejorar

continuamente la calidad del servicio en la institucion.



11.10.6.3. Beneficios de la estrategia
Para la Cooperativa

e Mejor organizacion interna

e Mayor control operativo

e Reduccién de fallas en el servicio
Para los usuarios

e Puntualidad y orden

e Servicio confiable

e Atencion homogénea

11.10.6.4. Prototipo estrategia

Figura 34. Manual de Procesos Operativos

AINTERPROVINCIAL Db

OFf PASAJEROS

" MACUCHI

MANUAL DE PROCESOS
OPERATIVOS y ATENCION

AL USUARIO

EFICIENCIA CALIDAD

Elaborado por: Los Autores
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11.10.7. Estrategia 3

ESTRATEGIA 3: SISTEMA DE EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA
SATISFACCION DEL USUARIO.

Disefiar mecanismos de evaluacion y control que faciliten el seguimiento

Objetivo: periodico de la calidad del servicio y la identificacion de oportunidades de

mejora.

Esta estrategia se justifica por la ausencia de mecanismos formales de

Justificacion: retroalimentacion, lo cual impide detectar oportunamente fallas operativas,

debilidades en la atencion y necesidades emergentes de los usuarios.

1.

Indicadores: 3.

Resultados:

Responsable:

Presupuesto:

Nivel de Satisfaccion General del Usuario: (2 Puntuacion
obtenida en encuestas / Puntuacion maxima posible) x 100

Tasa de Respuesta a Encuestas: (Numero de encuestas
respondidas / Numero de encuestas aplicadas) % 100

Tiempo Promedio de Resolucion de Reclamos: 2 Tiempo total de
resolucion / Numero total de reclamos

indice de Mejora en la Satisfaccion: /(Nivel de satisfaccion actual
- Nivel de satisfaccion periodo anterior) / Nivel de satisfaccion

periodo anterior] % 100

Implementacion de encuestas periddicas de satisfaccion
Sistema organizado de registro y seguimiento de reclamos
Identificacion oportuna de debilidades en el servicio

Incremento progresivo del nivel de satisfaccion del usuario

Gerente General

Consejo de Administracion

Disefio e impresion de encuestas fisicas / formularios digitales: $80
Implementacion de buzoén de sugerencias (Google Forms): $0.00
Capacitacion interna en seguimiento y control: $100

Total: $180

Elaborado por: Los Autores

&3
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11.10.7.1. Descripcion técnica

La estrategia 3, contempla la aplicacion periddica de encuestas de satisfaccion y el analisis de
resultados para la toma de decisiones, permitiendo detectar falencias y aplicar acciones

correctivas oportunas.
11.10.7.2. Proceso de implementacion
e Paso 1. Diseifio del instrumento de evaluacion

Se elaborara un instrumento de medicion de la satisfaccidon del usuario, como encuestas fisicas
o digitales, que permita evaluar aspectos como puntualidad, seguridad, trato del personal y

calidad general del servicio.
e Paso 2. Planificacion de la aplicacion de encuestas

Se definira la periodicidad, el nimero de usuarios a encuestar, los puntos de aplicacion y los
responsables del levantamiento de la informacion, garantizando representatividad y

confiabilidad de los datos.
e Paso 3. Recoleccion de la informacion

Las encuestas seran aplicadas a los usuarios del servicio de manera ordenada y sistematica,

asegurando confidencialidad y fomentando la participacion voluntaria.
e Paso 4. Analisis e interpretacion de resultados

Los datos recopilados seran tabulados y analizados para identificar niveles de satisfaccion,

principales quejas y oportunidades de mejora en el servicio prestado por la cooperativa.
e Paso 5. Implementacion de acciones correctivas y seguimiento

Con base en los resultados obtenidos, se disefiaran e implementardn acciones correctivas
orientadas a mejorar los aspectos criticos detectados. Posteriormente, se realizara un

seguimiento continuo para evaluar la efectividad de las mejoras aplicadas.



11.10.7.3. Beneficios de la estrategia
Para la Cooperativa
e Informacion real para decisiones
e Mejora continua
o Fidelizacion de usuarios
Para los usuarios
o Participacion activa
o Servicio acorde a sus necesidades
e Mayor satisfaccion

11.10.7.4. Prototipo de la estrategia

Figura 35. Prototipo de encuestas de satisfaccion
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Elaborado por: Los Autores
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11.11. Viabilidad general de la propuesta

De manera general, la propuesta es viable desde los puntos de vista econdémico, social,
organizacional, técnico y legal, ya que se fundamenta en el uso eficiente de los recursos
existentes de la cooperativa y en la participacion activa de sus actores internos. La
implementacién progresiva de las estrategias planteadas permitird alcanzar los resultados
esperados sin generar impactos negativos para la institucion, garantizando su sostenibilidad en

el tiempo.

11.12. Presupuesto para la implantacion de estrategias

La ejecucion de las estrategias propuestas para el fortalecimiento de la gestion de la calidad del
servicio en la Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi del canton La
Mana requiere la asignacion de recursos financieros destinados principalmente a capacitacion
del personal, estandarizacion de procesos y evaluacion de la satisfaccion del usuario. El
presupuesto estimado ha sido elaborado considerando precios del mercado reales, la capacidad
econdmica que tiene la cooperativa y la viabilidad de implementacion de las estrategias

planteadas.

Tabla 41. Resumen de presupuesto por estrategia

Costo

Estrategia Detalle del costo Cantidad unitario to tglo(slthSD)
(USD)
Programa de capacitacion Honorarios de capacitador 2 sesiones 100,00 200,00
cont.ln-ua en Cahd.afl del Materiales didacticos 1 lote 50,00 50,00
servicio y atencion al
cliente Logistica y refrigerios 1 50,00 50,00
Subtotal Estrategia 1 300,00
Elaboracion de manuales de | 100,00 100,00
Estandarizacion y Procesos
fortalecimiento de procesos Socializacion y capacitacion 1 80.00 80.00
operativos y de atencion al interna ’ ’
usuario Talleres 1 80,00 80,00
Subtotal Estrategia 2 220,00
Disefio ' del . encuestas y 1 80,00 80,00
) ) formularios digitales
Sistema de evaluacion y Implementacion de buzén de
seguimiento  de  la _peme 1 0.00 00,00
> ., . sugerencias (Google Forms):
satisfaccion del usuario L i
Capa.c1t.a010n interna en 1 100.00 100.00
seguimiento y control
Subtotal Estrategia 3 180,00
TOTAL GENERAL DEL PROYECTO 700.00

Elaborado por: Los Autores
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11.13. Financiamiento

El financiamiento para la aplicacion de las estrategias propuestas sera asumido por la
Cooperativa, considerando que la ejecucion de las mismas depende de las decisiones adoptadas
en la Asamblea General de Socios que son quienes aprueban y asignan los recursos para la
ejecucion de cualquier actividad. En caso de que las estrategias sean aceptadas para su
implementacion, la cooperativa designara el presupuesto correspondiente de acuerdo con su

disponibilidad financiera y prioridades institucionales.

11.14. Cronograma general de ejecucion de la propuesta

El cronograma general establece el tiempo estimado para la ejecucion de las estrategias

planteadas, considerando un periodo de seis meses.

Tabla 42. Cronograma de ejecucion de la propuesta

Meses

Actividades Mes1l Mes2 Mes3 Mesd MesS Mes6

Planificacion general de la propuesta.

Diagnostico de necesidades de capacitacion
del personal.

Disefio del programa de capacitacion.
Ejecucion de talleres de atencion al usuario.

Evaluacion del desempefio del personal
capacitado.

Socializacion de procedimientos internos
existentes.

Supervision del  cumplimiento  de
procedimientos.

Disefio de instrumentos de evaluacion del
servicio.

Aplicacion de encuestas de satisfaccion a
usuarios.

Analisis de resultados y elaboracion de
informes.

Elaborado por: Los Autores
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12. IMPACTOS

12.9. Impacto técnico

La evaluacion de la gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte
Interprovincial de Pasajeros Macuchi nos ayudd a identificar el nivel de eficiencia de los
procesos operativos, administrativos y de atencion al usuario. Con los resultados obtenidos
mediante el proceso de observacidn, aplicacion de encuestas y entrevistas, se evidencio la
necesidad de fortalecer aspectos como la puntualidad del servicio, la organizacion interna y los
mecanismos de atencion a reclamos. Con la aplicacion de estos instrumentos de calidad se
contribuye al establecimiento de procedimientos mas estandarizados, orientados a mejorar la
planificacion de rutas, el control de horarios y la comunicacion con los usuarios. De esta manera
la presente investigacion impulsa el uso de herramientas de seguimiento y evaluacion del
servicio, lo que favorece la toma de decisiones, el uso de estas herramientas técnicas tiene un
impacto positivo ya que permite optimizar los procesos internos, elevar la confiabilidad del

servicio y consolidar una gestion orientada a la mejora continua.

12.10. Impacto social

En el ambito social, el estudio genera un impacto positivo al centrarse en la mejora de la calidad
del servicio brindado a los usuarios del transporte, es por ello que una atencién mas eficiente,
clara y oportuna contribuye a fortalecer la confianza de los pasajeros y a mejorar su percepcion
sobre la cooperativa. La identificacion de debilidades en la atencion al cliente y en la gestion
de quejas permite proponer acciones orientadas a un trato mas respetuoso, empatico y
organizado. Por otro lado, la mejora de la calidad del servicio incide directamente en la
satisfaccion y seguridad de los usuarios, lo cual favorece una experiencia de viaje mas confiable
y comoda. Internamente, la investigacion promueve una cultura de calidad entre los socios,
conductores y personal administrativo, fomentando el compromiso con la responsabilidad
social, el trabajo en equipo y la prestacion de un servicio orientado al bienestar de la comunidad

del cant6én La Mana.

12.11. Impacto econémico

La implementacion de estrategias orientadas a mejorar la gestion de calidad del servicio en la
Cooperativa de Transporte Interprovincial de Pasajeros Macuchi generard un impacto

econdmico positivo tanto para la institucion como para la poblacion del cantdn, ya que, un
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servicio mas puntual, seguro y organizado logrard incrementar la demanda de pasajeros y
mejorar el nivel de ocupacion de las unidades de transporte, tomando en consideracion que cada
unidad de transporte moviliza en promedio entre 30 y 40 pasajeros por viaje. Un aumento
aproximado del 10% en la demanda podria representar mayores ingresos por la venta de pasajes
y por ende una mayor sostenibilidad financiera para la cooperativa. Ademas de ello, un servicio
de Transporte eficiente facilita la movilidad de comerciantes, estudiantes, trabajadores y
ciudadanos en general hacia otros cantones y provincias, lo que fortalece la economia local y

el desarrollo del cantoén LLa Mana.

La mejora en la gestion de la calidad del servicio en la cooperativa, no solo incide en el
incremento de los ingresos, sino que también, contribuye a la optimizaciéon de los costos
operativos mediante una mejor planificacion de rutas, reduccion de tiempos y disminucion de
quejas o reclamos por parte de los usuarios. Esto permite a la cooperativa fortalecer su
posicionamiento en el mercado frente a otras cooperativas de transporte, generando una ventaja
competitiva sostenible. En la sociedad, este fortalecimiento impulsa la dinamizacion de
actividades economicas locales, favoreciendo el comercio, el acceso a servicios y la integracion
territorial, lo que genera un impacto positivo en la calidad de vida de la poblacion y en el

crecimiento economico del canton.

14.5. Impacto ambiental

La presente investigacion también genera un impacto ambiental, ya que, la mejora de la calidad
del servicio y de los procesos operativos puede generar efectos positivos indirectos en el
entorno, es decir que una mejor planificacion de rutas, el cumplimiento de horarios y la
organizacion eficiente del servicio contribuyen a reducir recorridos innecesarios, tiempos de
espera prolongados y consumo excesivo de combustible favoreciendo al cuidado del medio
ambiente. El mantenimiento adecuado de las unidades de transporte, identificado como una
fortaleza en la cooperativa, favorece la reduccion de emisiones contaminantes y mejora la
eficiencia operativa. De manera indirecta, estas practicas apoyan una movilidad mas ordenada
y responsable, alineada con principios de sostenibilidad ambiental y cuidado del entorno,

beneficiando tanto a los usuarios como a la comunidad del canton La Mana.
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13. PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA DEL
PROYECTO

El presupuesto para la elaboracion de la presente investigacion se estiméd considerando los
recursos necesarios para el desarrollo eficiente de las actividades académicas y de campo. Se
contemplaron costos relacionados con el uso de equipos tecnologicos, movilizacion para la
recoleccion de informacion, adquisicion de materiales y suministros, consulta de material

bibliografico, asi como gastos varios indispensables para la ejecucion del estudio.

Tabla 43. Presupuesto para la elaboracion del proyecto de investigacion

RECURSOS Cantidad Unidad ~ Yolor  Valorl.

U. (%) (&)
Laptop 1 Unidad 350.00 350.00
Transporte 10 Salidas 1.00 10.00
Resma de hojas A4 1 Paquete 5.00 5.00
Fotocopias 433 Unidades 0.03 12.99
Impresiones 120 Unidades 0.05 6.00
Anillado/empastado 3 Unidades 4.00 12.00
Internet y llamadas 1 ﬂill;lﬁg do 30.00 30.00
?é[:;il;ggerse ;1)6 oficina (esferos, carpetas, 1 Kit 2.00 3.00
Energia eléctrica (uso de equipo) 1 Estimado 6.00 6.00
Imprevistos 1 Estimado 10.00 10.00
TOTAL 449.99

Elaborado por: Los Autores
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

14.9. Conclusiones

En base a los resultados obtenidos en la Investigacion se concluye que:

1.

La gestion de la calidad del servicio en la Cooperativa de Transporte Interprovincial de
Pasajeros Macuchi presenta avances importantes en cuanto a experiencia institucional y
posicionamiento en el mercado; sin embargo, el andlisis realizado evidencid debilidades
relacionadas con la ausencia de mecanismos formales de evaluacion, limitaciones en el
seguimiento de la satisfaccion del usuario y deficiencias en ciertos procesos operativos,
aspectos que influyen en la percepcion del servicio y en la competitividad institucional.
La evaluacion aplicada a socios, empleados y usuarios permitio obtener una vision integral
sobre la calidad del servicio. Los resultados evidenciaron percepciones favorables en
ciertos aspectos, pero también inconformidades relacionadas con la puntualidad, la
atencion al cliente, la comunicacidn interna y la gestion de reclamos, lo que demuestra la
necesidad de fortalecer los mecanismos de control, supervision y coordinacion interna
para mejorar la prestacion del servicio.

Se concluye que la implementacion de estrategias orientadas al seguimiento de la
satisfaccion del usuario constituye una herramienta clave para la toma de decisiones
basadas en indicadores. La aplicacion de encuestas periddicas, el registro de reclamos y el
monitoreo de indicadores permitira identificar debilidades y aplicar mejoras oportunas,
siendo una propuesta viable técnica y economicamente para fortalecer la gestion y mejorar

la satisfaccion del usuario.
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14.10. Recomendaciones

1.

Se recomienda la implementacion de un sistema formal de gestion de la calidad del
servicio, que incluya mecanismos permanentes de evaluacion, control y seguimiento de
los procesos operativos y de atencion al cliente. La implementacion de este sistema
permitira corregir las debilidades identificadas, fortalecer la competitividad
institucional y mejorar la percepcion del servicio por parte de socios, empleados y
usuarios.

Se sugiere también, fortalecer la comunicacidon y coordinacion interna entre socios,
empleados, directivos y personal operativo mediante reuniones periodicas,
capacitaciones continuas y protocolos claros de atencion y resolucion de reclamos, lo
cual contribuird a mejorar la puntualidad, el buen trato al cliente y la eficiencia en la
gestion administrativa, promoviendo una cultura organizacional orientada a la calidad
del servicio y al trabajo en equipo.

Se recomienda aplicar de manera sistematica encuestas de satisfaccion dirigidas a
socios, empleados y usuarios, acompafiadas de un sistema organizado de registro y
seguimiento de reclamos, utilizando indicadores de mediciéon que permitan evaluar
resultados y tomar decisiones basadas en datos reales. La continuidad de esta estrategia
garantizard la mejora progresiva del servicio y la sostenibilidad de la propuesta

planteada en la investigacion.
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