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RESUMEN

Para la realizacién de este proyecto de investigacion se procedié con la elaboracion de
un estudio a una seccion de clientes y trabajadores de la Cooperativa Interprovincial
Rircay del Canton la Troncal, el objetivo principal por lo cual se llevé a cabo este
estudio es analizar las condiciones del servicio ofrecido por parte de la Cooperativa de
Transporte, de esa manera lograr conocer cual es su grado de satisfaccion con
respecto al servicio ofrecido, empleando varios tipos de investigacién, entre ellos
tenemos la investigacion de campo, la cual nos permitid recopilar informacién en el
lugar donde se detecto6 el problema, la cual fue muy importante para la realizacién de
nuestro proyecto, ya que nos permitid6 obtener una apreciacion mas clara de los
aspectos mas relevantes para la realizacion del mismo, por ende nos permitiera
conocer en qué condiciones se encuentra el servicio ofrecido y el grado de satisfaccion
que recibe por parte de la Cooperativa, dialogando principalmente con los clientes y
empleados de dicha Cooperativa. El objetivo de la Cooperativa es ofrecer un mejor
servicio conforme pasa el tiempo, aunque les resulta un poco dificil debido a que son un
equipo de trabajo numeroso y no todos se sienten comprometidos con la ciudadania,
conforme a esto se ha producido la existencia de otras Cooperativas donde estas han
generado competitividad. Toda empresa siempre va a desear lo mejor para sus clientes
por este motivo es que ellos siempre van a buscar la manera mas apropiada para

satisfacerlos, tratando de atraer nuevos clientes y retener a los ya existentes.

Con la realizacion de este estudio se ha logrado demostrar la importancia de que las
Empresas se esmeren a diario con respecto al servicio que ofrecen, investigando cuan
satisfactorio llega a ser para sus clientes, tratando de buscar mejoras, brindandoles

comodidad y seguridad en el transcurso del viaje.

Palabras claves: Servicio al cliente, Competitividad, Profesionalismo, Usuarios,

Organizacion.
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ABSTRAC

To carry out this research project we proceeded with the preparation of a study on a
section of customers and employees of the Interprovincial Cooperative Rircay Canton la
Troncal, the main purpose for which it was conducted this study is to analyze conditions
service offered by the Cooperative Transport, thus get to know what their degree of
satisfaction with the service provided, using various types of research, among them are
field research, which allowed us to collect information on site where the problem was
detected, which was very important for the realization of our project, as it allowed us to
get a clearer appreciation of the most relevant to the realization of the same aspects,
thus allowing us to know on what terms the service is offered and the satisfaction you
get from the cooperative, mainly dialogue with customers and employees of the
Cooperative. The aim of the cooperative is to offer a better service as time passes, but
find it a little difficult because they are a team of numerous work and not all feel
committed to the public, as this has been the existence of other Cooperative where
these have generated competitiveness. Every company will always want the best for
their clients for this reason it is that they are always going to find the most appropriate

way to satisfy them, trying to attract new customers and retain existing ones.

With the completion of this study it has successfully demonstrated the importance that
companies be diligent daily with respect to the service offered, investigating how
satisfying it becomes to its customers, trying to seek improvements, providing comfort

and safety during the journey.

Keywords: Customer Service, competitiveness, professionalism, users and

organization.
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INTRODUCCION

Este proyecto de investigacion esta enfocado en el servicio a la atencién al cliente en la
Cooperativa de Transporte Rircay, la cual ofrece este servicio en el Canton La Troncal,
donde se ha podido notar en el transcurso del tiempo, que no existe una atencion al
cliente satisfactoria, por la descoordinacion y falta de politicas que permita mejorar
diariamente y ofrecer al usuario la atencidén correspondiente. El proyecto se encuentra
desglosado en cuatro capitulos en los cuales cada uno contiene fundamentos

relevantes para el andlisis.

En el proyecto abarcamos englobamos la descripcion del problema a estudiar, su
debida delimitacion, es decir la descripcion de donde existen los inconvenientes a
solucionar, también se crean los objetivos y la debida justificacion del trabajo.

Se desarrolla el marco tedrico el cual comprende antecedentes historicos, referenciales
y la fundamentacion del tema a estudiar, también se realiz6 el marco tedrico

conceptual, las hipétesis y variables de estudio.

De la misma manera el tipo y disefio de la investigacion, donde se limita la poblacién y
se procede a obtener el tamafio de la muestra, la cual se procedera estudiar, se
explican cada uno de los métodos y técnica a utilizar, en las cuales se procede hacer
las preguntas de en cuentas y entrevistas que se llevaron a cabo a los clientes y

trabajadores de la Cooperativa de Transporte.

También se realizo los analisis de cada encuesta realizada, asi como un analisis donde
nos permiti6 comparar cada uno de las diferencias que se han presentado en esta
Cooperativa, la evolucion que han tenido, las predisposiciones y perspectivas de otros
estudios, ademas se hizo la verificacion de las hipotesis, que nos permitio saber cada

problema presentado.



Sabiendo cada una de estas imperfecciones se establece la propuesta, de esta manera
poder establecer una solucion posible, el cual nos permita solucionar y mejorar la
atencion al servicio al cliente, donde cada persona pueda disfrutar de esto,
permitiéndole a la empresa crecer en prestigio, y econémicamente, para ello se mide la
factibilidad de la propuesta y se realizan las conclusiones a las que se han podido llegar

con la ejecucion de la tesis y se presentan las recomendaciones.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1. Problematizacion

El servicio de transporte publico favorece con el progreso de la economia del Pais,
reduciendo el tiempo a las personas para que se puedan trasladar de un lugar a otro, 0
al lugar que requiera el cliente, por esta situacion los servicios brindados por estas
Cooperativas deben ser apropiados a los requerimientos de los usuarios. En este
proyecto se estudia el caso de la Cooperativa de Transporte Rircay, principal Empresa
que ofrece este tipo de servicio, esta Empresa de transporte llegd a nuestra localidad
brindando los servicios que la sociedad requeria, pero a pesar de ello notamos que la
mayoria de las personas nos estan totalmente satisfechas referentes a la calidad del

servicio ofrecido.

Para el desarrollo de la investigacion se ha observado una problematica en el servicio
de Transporte terrestre Interprovincial que ofrece la Cooperativa Rircay en el Canton La
Troncal, centrado en que este no es el adecuado para los clientes, esto se puede
atribuir a la falta de competencia en el servicio, donde esta situacion influye en el cobro

de las tarifas.



También el deficiente profesionalismo genera un alto nivel de accidentes, lo cual no
seria conveniente para la imagen de la empresa.
Existe otra causa que es la mala organizacion por parte de los directivos de la empresa

generaria el desacuerdo por parte de los socios.

De la misma manera se ha observado que el exceso de pasajeros en la Cooperativa
influye en la comodidad que brinda a los clientes durante el viaje y en ocasiones
infidelidad por parte de ellos buscando otro medio para poder trasladarse, siendo
conocedores que esta situacion afectaria a los ingresos que la Empresa obtendria si

ofreciera un servicio 6ptimo a sus usuarios.

1.1.2. Delimitacion del problema

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia: Cafiar

Ciudad: La Troncal

Area: Administrativa

Beneficiados: Clientes internos y externos de la Cooperativa
Tiempo: 4 meses

1.1.3. Formulacién del problema

¢,De qué manera las condiciones del servicio de Transporte que ofrece la Cooperativa

Interprovincial Rircay del Canton la Troncal, generan insatisfaccién a los clientes?
1.1.4. Sistematizacion del problema

» ¢De qué forma influye la falta de competencia en las condiciones de cobros a los
clientes por parte de los Directivos de la Cooperativa?

4



» ¢De qué modo incide el deficiente profesionalismo por parte de los choferes,
para que se ocasionen accidentes?

» ¢Como afecta la mala organizacion por parte de los directivos de la Empresa
Rircay, en el desarrollo de las actividades diarias?

» ¢Qué injerencia tiene el exceso de pasajeros en la comodidad que se brinda a

los usuarios durante el viaje?

1.1.5. Determinacion del tema

Investigar las condiciones del servicio al cliente de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Rircay ubicada en el Canton la Troncal, Provincia del Cafiar en el periodo
2015.

1.2.OBJETIVOS

1.2.1. Objetivo general

Investigar las causas por las que el servicio al cliente brindado por la Cooperativa de
Transporte Rircay del Canton la Troncal, influye en la satisfaccion de los usuarios al
momento de utilizar este servicio en el periodo 2015, a través de un estudio de campo
para tomar las acciones necesarias, lo cual nos permita mejorar el servicio ofrecido a

los usuarios.
1.2.2. Objetivos especificos

» Evaluar como la falta de competencia hacia la Cooperativa de Transporte Rircay,

produce inadecuados cobros de tarifas.

» Conocer los motivos que provoca falta de profesionalismo de los choferes de la
Cooperativa de Transporte Rircay, por medio de técnicas de investigacion.

» Analizar los motivos de la mala organizacién de los directivos de la Cooperativa
de Transporte Rircay, utilizando encuestas.

» ldentificar las causas por las que se tiene exceso de pasajeros en los recorridos
realizados por la Cooperativa de Transporte Rircay, para tener una apreciacion

mas real de la situacion.



1.3.JUSTIFICACION
1.3.1 Justificacion de la Investigacion

En la Cooperativa de transporte Interprovincial Rircay se ha logrado analizar que el
servicio que ofrecen en esta Cooperativa no satisface las exigencias de los usuarios, ya
que existen quejas continuas por partes de ellos, lo cual ha ocasionado una mala

imagen para la empresa.

Uno de los origenes que ocasiona este problema seria la falta de competencia hacia la
Cooperativa de transporte Rircay, lo cual da lugar a inadecuados cobros de tarifas, esta
situacién no es admitida por los usuarios ya que esto afectaria a la situacion econémica

de ellos.

Esta investigacion pretende estudiar las razones que han producido esta situacion, y las
implicaciones que ha tenido con el medio, pudiendo ser también otra causa el deficiente
profesionalismo por parte de los choferes, ocasionaria accidentes en los usuarios, lo
cual no seria rentable para la imagen de la empresa, siendo esta muy reconocida por la

ciudadania Troncalefa.

Los directivos de la cooperativa deberian tener un mayor interés por los
acontecimientos que se producen en el servicio al cliente ya que también la mala
organizacién por parte de los directivos de la Empresa, provocaria desacuerdo por
parte de los socios en el desarrollo de las actividades diarias, este tipo de sucesos
pueden desprestigiar a la empresa, donde los altos directivos deberan tomar las

acciones pertinentes del caso, para ayudar a la mejora de la misma.

Para estas deficiencias en el servicio al cliente se va a realizar un estudio e implementar
estrategias Optimas que nos permitan solucionar este tipo de inconvenientes, y que de
esta manera exista mayor productividad para la cooperativa y mejor atencién a todos

los usuarios de esta ciudad.



CAPITULO Il

2. MARCO REFERENCIAL

2.1.MARCO TEORICO
2.1.1. Antecedentes histéricos

Los archivos mas antiguos fechan en unos 5.500 afios atras el invento de la rueda,
aunque no existe acuerdo exacto sobre el momento de su nacimiento. Con
independencia de este dato, su aparicion lo convirti6 en uno de los inventos
fundamentales para la Humanidad. La necesidad de cargar objetos y distribuirlos entre
distintos territorios se sitla en el origen del transporte terrestre pero también del
transporte maritimo y del transporte aéreo. Actualmente, servicios feriales y transporte
de stand en ferias son dos ejemplos concretos de la continua necesidad de esta

prestacion.

En si, la historia del transporte terrestre puede entenderse como el reflejo de la
evolucion social. En sus inicios, las necesidades de traslado de objetos y mercancias
de un punto a otro fueron auxiliadas por el empleo de animales como fuerza motor. Los
perros en un primer momento y animales de mayor tamafo con el paso del tiempo se
convirtieron en elementos imprescindibles en el transporte terrestre. Tirados por
caballos, carros y diligencias propiciaron el intercambio de todo tipo de materias primas

y productos manufacturados gracias al establecimiento de rutas comerciales.



La investigacion y actividad inventiva dio lugar, posteriormente, al surgimiento de
métodos de transporte mas modernos: la bicicleta dio paso a la motocicleta y esta, a su
vez, al automovil. En este ultimo caso, fue clave el descubrimiento, en 1882, del
petréleo. (Moldtrans, 2014)

El transporte a lo largo de los afios ha logrado una gran evolucién, ya que el
hombre empezé a desplazarse de un lugar a otro y sintié la necesidad de la
creacion de un medio que le permita lograrlo, empezaron a montar en carros y
trineos jalados por animales, sali6 a la luz su, en el momento de que un hombre
invento un motor el cual fue creado el primer ferrocarril a motor.

Los procesos de formacion de los mercados nacionales y regionales en los siglos XIX 'y
XX tienen a los transportes, los servicios y los flujos mercantiles como actividades
privilegiadas. La investigacion y el intercambio de estudios regionales y nacionales,
posibilitan introducir perspectivas comparadas.

La incidencia que han tenido los sectores de transportes y servicios en la configuracion
de la estructura econdmica, social y territorial de los Paises Latinoamericanos, del
mismo modo que en las formaciones regionales, amerita un tratamiento particularizado.
Dichos sectores han desempefiado un papel decisivo en los procesos de crecimiento
econdémico en los diferentes Paises de la regién, por lo cual consideramos este
simposio una oportunidad para explorar e identificar elementos comunes en las
relaciones entre los sistemas de transportes. En este concepto incluimos transportes
terrestres (ferroviarios y por carretera), fluviales y maritimos (de cabotaje, costeros o de
ultramar) desde el siglo XIX y aéreos en el siglo XX. Este conjunto de aspectos nos
permitira adentrarnos en las dinamicas econdémicas y politicas de los paises y espacios
regionales que se van conformando en el desarrollo de los mercados en América

Latina.

La expansion de esos sectores comenzo en el siglo XIX; acompaio y articuld la
constitucion de los estados nacionales y de las modernas economias primario-
exportadoras, que permitieron la consolidacion de los circuitos comerciales en
diferentes escalas (local, regional y nacional) y fueron decisivos en la formacion de los

mercados regionales o nacionales integrados y por su rol decisivo, fue preocupacion
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permanente de los gobiernos tanto nacionales como provinciales. En el siglo XX la
expansion de los capitales transnacionales llevdo a la configuracion de espacios
econdémicos regionales, que en la actualidad van siendo ocupados por capitales
nacionales y regionales que van articulando sus propias estrategias. Los capitales
privados (sean nacionales o0 extranjeros) participaron activamente en su
desenvolvimiento, confluyendo en diversas oportunidades con iniciativas estatales.
(AUDHE Asociacion Uruguaya de Historia Econdmica, 2011)

El transporte en América Latina ha evolucionado, ya que ha logrado ser un factor
muy importante para su crecimiento Socioeconémico, logrando la expansién en
los diferentes sectores, gracias a la capacidad de transporte que se ha obtenido a
pasar de los afios.

El transporte motorizado en Quito comenz6 en el siglo XX. La primera agencia de
automdéviles, “La Veloz”, inici6 sus operaciones en 1906; y antes habian existido
solamente empresas de carruajes. En 1914 se instal6 el servicio de Tranvias,
desarrollado y operado por la empresa privada norteamericana Quito Tranway
Company, que operé hasta 1946, es decir, durante un poco mas de treinta afos.
Testimonios de personas que pudieron utilizar el tranvia quitefio hablan de un servicio
de eficiencia y calidad, caracterizado particularmente por el buen trato a los usuarios.
En 1947 se constituy6 la primera empresa municipal de transporte, pero esta iniciativa
no tuvo éxito y la empresa cerr6 en menos de un afio, poniendo en entredicho la
capacidad de la municipalidad de administrar eficientemente este servicio (flacsoandes,
SF)

En la Ciudad de Quito el transporte se dio a conocer por medio de una agencia
automovilistica, la cual se inici6é en el afio de 1906, a pasar el tiempo el servicio de
Tranvias la cual fue desarrollada por la empresa Tranway Company, la cual brindo
servicio por mas de 30 afios, logrando ser una Empresa eficiente.

COOPERATIVA DE TRANSPORTES INTERPROVINCIAL RIRCAY HISTORIA DE LA
EMPRESA

A inicios de los afios 60 se sintid la necesidad de un medio de transporte para que la
poblacion se pueda trasladar a sus lugares de trabajo en especial a la Ciudad de

Guayaquil, es por esta razon que nacio la idea de un grupo de personas, once en
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totalidad, en ese entonces su compromiso y meta era la creacion de una Cooperativa
de Transportes, de alli nacio Rircay.

¢ Por qué ese nombre? en ese entonces habia un rio que pasaba cerca del pueblo y se
llamaba Rircay de alli la idea de poner ese nombre a la Cooperativa

La empresa se fundo legalmente el 14 de diciembre de 1962 en la ciudad de La Troncal
Provincia del Cafiar, lo conformaban 11 socios. En el afio de1998 la Empresa fortalecio
la misma con la creacidon de una gasolinera que abastezca de combustible a las

unidades y al publico en general.

El mercado total de la empresa lo conforman todos los usuarios de la troncal, Puerto
Inca, El Triunfo, Guayaquil y de mucha gente que habita a los alrededores de dichos
lugares y tienen la necesidad de viajar, actualmente la cooperativa la conforman 44

socios que buscan el progreso de la misma.

Brindamos el servicio todos los dias del afio sin ningin descanso por parte de nuestro
personal altamente capacitado. Los vehiculos estan a disposicion del cliente a partir de
las 04:40 de la mafiana hasta las 19:40, contamos también con el servicio de turismo a
diferentes partes del ecuador y fuera de él. (Sandro, 2012)

La Cooperativa de Transporte Rircay, decidié abrir sus puertas a la ciudadania, ya
que sintid la necesidad que existia en esa localidad, la cual era de lograr
trasladarse de un lugar a otro, en la actualidad se encuentra conformada de 44
Socios, procurando brindar un servicio adecuado.

2.1.2. Antecedentes referenciales

Titulo: LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDAN LAS COOPERATIVAS DE
TRANSPORTES DE PASAJEROS INTERCANTONALES Y SU INFLUENCIA EN LA
SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL CANTON ROCAFUERTE.

Tipo de trabajo: Tesis de Grado previa a la Obtencion del Titulo de Licenciada en
Secretariado Ejecutivo.

Autoras: Karla Maria Alcivar Zambrano, Valeria Raquel Moreira Cevallos

Afo: 15 Abril 2014

Institucion: Universidad Técnica de Manabi
10



Resumen: El transporte es un elemento constitutivo de la vida urbana y rural, con su
mejoramiento contribuye a elevar la calidad de vida de la poblaciébn en regiones
distantes, su deterioro constituye un vector de degradacion que deben pagar todos los
ciudadanos en mayor o menor medida. Por tal razén, es preocupante constatar que los
servicios de los transportes Intercantonales del Canton Rocafuerte han decaido en los

altimos tiempos.

El transporte publico de autobuses en el Ecuador es una actividad econdmica
importante dentro de la economia del pais, cabe sefialar que éste es esencial para
mejorar la eficiencia de la ciudad y disminuir las diferencias de oportunidades de las
personas, la mayoria de los transportes publicos funcionan sobre rutas, con los
servicios mas frecuentes organizados sobre tablas de frecuencias, los valores se
mantienen mediante cobro directo a los pasajeros, normalmente son servicios
regulados y subvencionados por autoridades locales o nacionales. (Alcibar Zambrano &
Moreira Cevallos, 2014)

URI: http://repositorio.utm.edu.ec/handle/50000/12637

El transporte publico ayuda a la economia del pais, este servicio debe ser de
calidad, donde los usuarios se sientan satisfechos, y de esta manera tener una
mejor opcion para desplazarse, este servicio también reduce el
congestionamiento de automaviles en las carreteras.

Titulo: REINGENIERIA DE LOS PROCESOS ADMINISTRATIVOS DIRECCIONADOS
AL MEJORAMIENTO DEL SERVICIO QUE OFRECE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS MARCELINO MARIDUENA PERTENECIENTE AL
CANTON CORONEL MARCELINO MARIDUENA DE LA PROVINCIA DEL GUAYAS.

Tipo de trabajo: Tesis de Grado previa a la Obtencién del Titulo de Ingenieras
Comerciales

Autoras: Kathia Roxana Suéarez Arévalo, Lourdes Gabriela Pefiafiel Minchala

Afo: Julio 2012

Institucién: Universidad Estatal de Milagro
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Resumen: El desarrollo de esta propuesta fue realizada en la Cooperativa de
transporte de pasajeros Marcelino Mariduefia cuya ubicacion corresponde al cantdn
Cnel. Marcelino Mariduefia en la Cdla. Los Angeles Mz. 25 villa # 07, esta es una
empresa de servicio de transporte Intercantonales que tiene un mercado el cual debe
saber aprovechar, pero en la actualidad es sujeto a problemas internos que terminan
afectando la imagen asi como su economia, motivo por el cual se propuso realizar una
reingenieria en a nivel del servicio al cliente que ofrece a sus usuarios. El trabajo de
investigacion esta distribuida en cinco capitulos que componen toda la tesis, se detalla
desde su problematica y andlisis ademas de una propuesta establecida en el capitulo v
correspondiente a la propuesta de la reingenieria donde se indica el proceder de
acuerdo a resultados en base a la encuesta realizada a los usuarios de este medio de
transporte segun muestreo no probabilistico; donde se constatdé que la mayoria de la
ciudadania posee un nivel de aceptacion alto por la propuesta planteada. Ademas se
realiz6 un detalle de gastos y la inversion total de esta propuesta, logrando con este
proyecto un beneficio para la empresa y demostrando a sus autores que a través de
sus conocimientos aportados se podra intervenir a tiempo en el desarrollo
organizacional de una entidad que presente esta clase problemas, permitiendo llenar
las expectativas de esta reingenieria de servicios y asi cumplir con el requisito previo a
obtencién de titulo de tercer nivel planteado por la universidad estatal de milagro.

(Suérez Arévalo & Pefafiel Minchala , 2012)

URI: http://repositorio.unemi.edu.ec/handle/123456789/1020

La idea de este proyecto nos ayudaria a mejorar la satisfaccion de los clientes,
para que al momento de trasladarse haciendo uso de este servicio, puedan
sentirse complacidos, y poder volver arequerir de aquella ayuda.

Titulo: “PLANIFICACION ESTRATEGICA A LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES
LOJA, PERIODO 2012 - 2016”

Tipo de trabajo: Tesis previa a Optar el Grado de Ingeniera en Contabilidad y
Auditoria, Contador Publico — Auditor.

Autora: Nataly Cristina Sanchez Vivanco
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Afo: 2013
Institucién: Universidad Nacional de Loja

Resumen: La Cooperativa de Transportes Loja actualmente contribuye, con un aporte
a la sociedad al brindar servicios y beneficios en la transportacion de pasajeros,
encomiendas con una cobertura nacional e internacional, por lo que fue necesario
incorporar directrices y orientaciones estratégicas para adecuarse a su nuevo ambito
competitivo e incorporar una vision, mision, valores, principios corporativos, lineas de
accion con enfoque de proyeccion a largo plazo, mediante la elaboracién de una
PLANIFICACION ESTRATEGICA, direccionada a contribuir en el fortalecimiento

empresarial de la cooperativa.

Objetivo General.- Diseflar una Planificacion Estratégica para la Cooperativa de
Transportes Loja, Periodo 2012-2016, el mismo que se cumpli6 a cabalidad en el
desarrollo de la Planificacion Estratégica a la Cooperativa de Transportes Loja.

Primer objetivo especifico.- Analizar los factores internos y externos para crear
estrategias que le permitan competir y liderar en el mercado, este objetivo se cumplid
en la aplicaciéon de la entrevista al gerente de la cooperativa y en la aplicacién de las
encuestas a los socios, empleados y clientes de la misma, donde permitieron conocer
sus falencias y por ende tomar las medidas necesarias para contrarrestarlas.

Segundo objetivo especifico.- Aplicar las herramientas necesarias para el desarrollo del
proceso de la planificacion estratégica, este objetivo se cumplié en la elaboracién de la
matriz FODA como también en la Matriz de Evaluacién de Factores Internos (EFI), la
Matriz de Evaluacién de Factores Externos (EFE) herramientas que ayudaron en la
elaboracion de los objetivos estratégicos para la Cooperativa de Transportes Loja.

Tercer objetivo especifico.- Determinar y desarrollar las etapas de la planificacion
estratégica, objetivo que se efectudé en el diagnostico de la situacion actual de la
Cooperativa, como también en la elaboracién del plan estratégico el mismo que
consiste en la propuesta de la mision, vision, valores, objetivos estratégicos,

estrategias, actividades, responsables, indicadores y el Plan Operativo Anual (POA).
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Ademas se utilizd6 métodos, como el Cientifico, que generaliza todos los métodos;
técnicas que para la recoleccion de la informaciébn se empled, la observacion, la
entrevista al Gerente de la Cooperativa de Transportes Loja y asi como también
encuestas dirigidas a los socios, empleados y clientes de la misma; siendo estas
herramienta indispensable para realizar todo el trabajo de tesis de una forma progresiva
y ordenada.

Finalmente se exponen las conclusiones y recomendaciones puestas a consideracion

del gerente tendientes a solucionar los problemas encontrados.

La Cooperativa de Transportes Loja actualmente contribuye, con un aporte a la
sociedad al brindar servicios y beneficios en la transportacion de pasajeros,
encomiendas con una cobertura nacional e internacional, por lo que fue necesario
incorporar directrices y orientaciones estratégicas para adecuarse a su nuevo ambito
competitivo e incorporar una vision, mision, valores, principios corporativos, lineas de
accion con enfoque de proyeccion a largo plazo, mediante la elaboracién de una
PLANIFICACION ESTRATEGICA, direccionada a contribuir en el fortalecimiento
empresarial de la cooperativa. Objetivo General.- Disefiar una Planificacion Estratégica
para la Cooperativa de Transportes Loja, Periodo 2012-2016, el mismo que se cumplié
a cabalidad en el desarrollo de la Planificacion Estratégica a la Cooperativa de
Transportes Loja.

Primer objetivo especifico.- Analizar los factores internos y externos para crear
estrategias que le permitan competir y liderar en el mercado, este objetivo se cumplié
en la aplicacion de la entrevista al gerente de la cooperativa y en la aplicacion de las
encuestas a los socios, empleados y clientes de la misma, donde permitieron conocer
sus falencias y por ende tomar las medidas necesarias para contrarrestarlas. Segundo
objetivo especifico.- Aplicar las herramientas necesarias para el desarrollo del proceso
de la planificacion estratégica, este objetivo se cumplié en la elaboracion de la matriz
FODA como también en la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI), la Matriz de
Evaluacion de Factores Externos (EFE) herramientas que ayudaron en la elaboracion

de los objetivos estratégicos para la Cooperativa de Transportes Loja.
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Tercer objetivo especifico.- Determinar y desarrollar las etapas de la planificacion
estratégica, objetivo que se efectué en el diagnéstico de la situacion actual de la
cooperativa, como también en la elaboracién del plan estratégico el mismo que consiste
en la propuesta de la misidn, visién, valores, objetivos estratégicos, estrategias,
actividades, responsables, indicadores y el Plan Operativo Anual (POA). Ademas se
utilizé métodos, como el Cientifico, que generaliza todos los métodos; técnicas que para
la recoleccion de la informacion se emple0, la observacion, la entrevista al Gerente de
la Cooperativa de Transportes Loja y asi como también encuestas dirigidas a los socios,
empleados y clientes de la misma; siendo estas herramienta indispensable para realizar
todo el trabajo de tesis de una forma progresiva y ordena. Finalmente se exponen las
conclusiones y recomendaciones puestas a consideracion del gerente tendientes a

solucionar los problemas encontrados. (Sanchez Vivanco, 2013)

URI: http://dspace.unl.edu.ec/ispui/handle/123456789/2054

Este proyecto nos ayudaria a mejorar la satisfaccion de los clientes, permitiendo
incorporarse a un nuevo ambito competitivo mediante estrategias que le permitan
lograr el cambio, para que al momento de trasladarse los usuarios no tengan
inconvenientes o molestias, para que se sientan incomodos o insatisfechos, y en
otro momento volver hacer uso de este servicio.

Tema: ANALISIS SITUACIONAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DEL TRANSPORTE
TERRESTRE PUBLICO CONVENCIONAL URBANO DE PASAJEROS PARA
PLANTEAR PROPUESTA EN LA MEJORA EN LA CIUDAD DE GUAYAQUIL.

Tipo de Trabajo: Trabajo de titulacion, Carrera de Gestion Empresarial
Autor Sarmiento Cedefio Adres Guillermo
Ano: 2014

Institucion: Universidad Catdlica De Santiago De Guayaquil

Resumen: En la ciudad de Guayaquil existen dos tipos de Transporte Terrestre Publico
Urbano de Pasajeros los cuales son: Sistema Integrado de Transporte Masivo
(Metrovia) y el Sistema de Transporte Publico convencional, los cuales tienen falencias

al momento de ofrecer el servicio al usuario. De acuerdo a encuestas realizadas a 400
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habitantes de la ciudad de Guayaquil revel6 varias insolvencias en el servicio de
transporte terrestre publico urbano de pasajeros los mismos que vienen desde la época
de las locomotoras a vapor, que reemplazaron a las lineas ferroviarias de traccion
animal con la aparicion de las locomotoras. EI humo, el vapor y el ruido se convirtieron
desde ese entonces en una de las probleméticas sociales al afectar directamente a la
poblacion aledafa a estas vias de transporte. Conjuntamente, la falta de educaciéon de
los conductores de los sistemas de Transporte Terrestre Publico Urbano de Pasajeros
que conducen a exceso de velocidad y con volumen de musica alto, volviendo a este
servicio de mala calidad. Finalmente, se propone la mejora de los servicios para los
Sistemas de Transporte Terrestre Publico Urbano de Pasajeros: como primer punto,
concientizar a conductores, a usuarios y transeuntes, que deben de respetar las
sefales de transito, como los paraderos establecidos por la Agencia Nacional de
Transito (ANT) y las obligaciones de los peatones para evitar accidentes de transito.
Como segundo punto, implementar el sistema de recaudo Unico para los Sistema

Regular de Transporte Terrestre

Publico de Pasajeros en la cual los conductores eviten los roces entre compafieros, al
momento que todos ganen por igual y no exista competencia entre las mismas o
diferentes compafiias. Como punto final y no menos importante es, nhormar que existan
buses en excelentes condiciones y que brinden servicio de ventilacion en horas pico

para el confort de los usuarios. (Sarmiento Cedefio, 2014)

URI: http://repositorio.ucsqg.edu.ec/handle/123456789/2039

Este proyecto aportaria mucho a la mejora del servicio de transporte publico y
para nuestro proyecto de tesis a realizar, donde permitira que los choferes tomen
un poco mas de consciencia al manejar, que deben tomar las medidas necesarias,
respetando las sefiales de transito, a medida que cumplan todo esto, se llegara al
objetivo que toda empresa busca.

Tema: "MODELO DE COMPETITIVIDAD PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL
SERVICIO DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE "CITA EXPRESS" DE LA
CIUDAD DE AMBATO".
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Tipo de trabajo: Trabajo de titulacion, Marketing y Gestion de Negocios
Autor: Rosero Manjarrés Jorge Alejandro
Afo: Julio 2014

Institucion: Universidad Técnica de Ambato

Resumen: La Cooperativa “CITA EXPRESS” se ha dedicado al transporte de pasajeros
interprovincial hace ya 46 afos, tiempo en el cual ha experimentado muchos cambios,
actualmente se encuentra en una etapa de crecimiento, por lo tanto es indispensable
tomar acciones estratégicas para mejorar de una manera exitosa el servicio que brinda.
Es por esta razén que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en realizar
un amplio andlisis del entorno de la empresa, con el fin de establecer un modelo de
mejora continua para la empresa y sus clientes. Los datos arrojados por la investigacion
de campo aplicada a los clientes de la empresa indican que es importante corregir los
Modelos Competitivos de dicha empresa, puesto que estos modelos que la mayoria de
los clientes consideran como una falencia que se debe mejorar.

Asi la propuesta resultante de la investigacion me direccioné para identificar y disefar
un modelo de Mejoramiento Continuo dirigido a los clientes potenciales, a través de
medios de comunicacién masivos y también lo que son hojas volantes, paginas web,
tripticos, siendo estas actividades encaminadas a satisfacer de la forma esperada a los

propietarios y clientes de la cooperativa “Cita Express”. (Rosero Manjarres, 2014)

URI http://repo.uta.edu.ec/handle/123456789/8431

Este proyecto aportara de manera muy significativa, donde nos ayuda a
identificar los problemas que afectan a los usuarios, dentro de la satisfacciéon a
los clientes y poder mejorarlo, brindando un servicio 6ptimo como los clientes se
merecen.

2.1.3. Fundamentacion Teodrica
Servicio al cliente:

Por afos, el popular adagio el cliente tiene la razon ha dominado los mercados

minoristas. Sin embargo, desde la década de 1990, una nueva tendencia ha aparecido
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que coloca al cliente y sus necesidades como el centro de todas las decisiones de
negocios.
La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO), se formo6 en Ginebra, Suiza, en

1946. La organizacion fijo estdndares para el servicio al cliente.

La década de 1980 incluyé a los aparatos electronicos en discusion. Las agencias como
el Instituto de Calidad de Servicio, que ha proporcionado capacitacion en el servicio al

cliente desde 1971, desarroll6 seminarios, libros y videos de capacitacion adicionales.

Durante la década de 1990, las compafiias se enfocaron mas en retribuir a sus clientes
proporcionando regalos por la lealtad de los clientes. (Thompson E. (., ehowenespanol,
SF)

El cliente es el que siempre tiene la razén, o necesariamente tiene que ser asi,
porque toda empresa no puede salir adelante si no tiene clientela, donde las
organizaciones no podrian darse a conocer en el mercado competitivo, y sus
ingresos no serian rentables.

Los procesos de las empresas, la calidad sirve para integrar todas las funciones

empresariales en torno al objetivo comun, satisfacer al cliente.

Entonces se dice que la calidad se gestiona mediante técnicas de uso regular para
gestidon de otras funciones empresariales, comercial y produccién. (Pérez Fernandez de
Velasco, Gestion por procesos, 2010)

Los procesos que cada una de las empresas utiliza las diferencian de las demas,
ya que cada Organizacién dispone de una serie de reglas, politicas a la cual
deben de cumplir a calidad.

La calidad: podemos definir a la calidad como el conjunto de aspectos y caracteristicas
de un producto y servicio que guardan relacidon con su capacidad para satisfacer las
necesidades expresadas o latentes (necesidades que no han sido atendidas por

ninguna empresa pero que son demandadas por el publico) de los clientes.

Los clientes tienen una serie de necesidades, requisitos y expectativas. Una empresa

proporciona calidad cuando su producto o servicio iguala o supera las expectativas de
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los consumidores; si en todo momento trata de satisfacer la inmensa mayoria se sus
necesidades estard proporcionando calidad.

La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su cliente clave; representa, al mismo tiempo; la medida en que se logra

dicha calidad.
Clientela clave (el publico objetivo)

Clientela clave es aquella que, por sus expectativas y sus necesidades, impone a la
Empresa el nivel de servicio que debe alcanzar. También se denomina en

mercadotecnia: publico objetivo.

Actualmente, tanto en el terreno industrial como en el de gran consumo, los mercados
se segmentan cada vez mas como consecuencia de la diversidad creciente de los

gustos y preferencias de los clientes.

Ante la diversidad de necesidades, cada servicio debe seleccionar una clientela clave,
ya que intentar satisfacer un poco a todos los consumidores se ha convertido en el
medio mas seguro de fracasar. (S.L, 2010)

La ventaja que deberia tener toda empresa es la clientela clave, que es la que
siempre esta exigiendo la necesidad que estos requieren, donde la organizacion
debe mejorar para poder obtener cada objetivo propuesto.

La excelencia en la atencion y las relaciones con el cliente del transporte publico de
personas, constituyen un factor de primer orden, pues ya es bien sabido que las
empresas que mas venden no son necesariamente las que ofrecen los mejores precios

ni los mejores productos, en este caso, los pasajeros bien atendidos.

Relaciones Humanas: disciplina que estudia las actividades, actitudes e

interrelaciones resultantes del trato entre dos o mas personas.

Importancia: el conductor de transporte publico, debe tener presente que la razén de
ser y la clave del éxito en su trabajo la constituye la relacién con el cliente, de ahi la

importancia de asumir posiciones de cortesia, honestidad y trato justo, puesto que con
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estos tipos de comportamiento se beneficia usted y la empresa. Los clientes o usuarios
aprecian aquellos que demuestran intereses y que van mas alla de lo rutinario para
brindar el servicio, lo que hace que este sea positivo y reduce en bienestar para el

cliente.

La calidad es saber que quiere un cliente y ofrecérselo, este cliente tiene necesidades y
espera que estas le sean satisfechas: paralelamente a algo que el cliente quiere, hay

algo que no quiere.

Usualmente los clientes de cualquier tipo de servicio o producto quieren trato cordial,
atencién pronta, respuesta rapida y eficaz. (Transportes, Consejo de Seguridad Vial,
Direccion General de Direccion Vial, & Departamento Formacion y Capacitacion , SF)

En la actualidad existen un sin nUmero de Empresas que ofrecen el servicio de
Transporte Pablico, pero la mayoria de ellas no se dan en cuenta que los clientes
son lo més importante para toda Cooperativa, ya que de ellos depende su
crecimiento.

Tipos de atencién al cliente

Existen diferentes tipos de atencion al cliente, en funcién del criterio que se utilice para
su clasificacion. Se trata de diferentes maneras en las que se da la interaccion con
nuestros clientes, teniendo en cuenta distintas variables.

Si usted piensa en la manera como se da la relacion y el medio, entonces tendra:

» Atencion presencial.- En este caso, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin
las barreras ni interferencias que ocasiona el trato telefénico o a través de otras vias,
como el correo electronico. Se da contacto visual y el lenguaje no verbal juega un papel
muy importante.

» Atencion telefonica.- Este tipo de atencion al cliente exige que se cumplan una serie de
normas no escritas si usted desea lograr su plena satisfaccién. El hecho que no
podamos observar las posibles reacciones del interlocutor hace que tengamos que
poner mas esfuerzos y demostrar una actitud diferente a la presencial.

» Atencion virtual.- Con la entrada de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
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electronico, se estd imponiendo una via alternativa para efectuar las compras. Ya sea
por correo electronico o a través de la misma web donde se ofrecen los productos, el
cliente, en este caso, valora la atencién recibida por otros pardmetros, como el correcto
funcionamiento de la péagina, el sistema de pago y de entrega, la premura en la
respuesta ante dudas via correo electrénico, etc.

Si piensa en la intencion que puede existir en el contacto con el cliente, puede
distinguirse:

Atencion proactiva. - Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la
compra de nuestro producto o servicio, contactamos directamente, sin esperar a que él
lo haga. Exige una alta tolerancia a la frustracién, ya que debemos tener una actitud
positiva hacia el rechazo.

Atencién reactiva.- En cambio, cuando el sentido del contacto entre las partes se da
del cliente hacia nosotros, simplemente estamos dando respuesta a la demanda, sin
tratar de despertar, de entrada, necesidad alguna en el cliente.

Por dltimo, si pensamos en el papel que juega la persona en la compra, también
tenemos diferentes tipos de atencion al cliente:

Atencién directa. - Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y
ademas es el que decide acerca de la compra, se trata de una atencion directa, sin
intermediarios. Dado que los roles se concentran en una Unica persona, toda nuestra
energia se dirige también a un Unico interlocutor.

Atencién indirecta. - Por contra, cuando la persona que hace la demanda no es la que
toma la decision final en la compra, podemos hablar de una atencion indirecta. Es
importante identificar cada uno de los roles para satisfacer las necesidades de todos los

actores que intervienen en la transaccién. (Maniviesa, pymerang, 2015)

La calidad y el servicio se dan cuando la organizacién atiende cada uno de los
requerimientos que el cliente necesita, innovando para poder brindar una
excelente asistencia y que el usuario se sienta satisfecho, y tenga la necesidad
de volver a usarlo, dandole el trato necesario que este se merece, por ende toda
Institucién debe de tener un trato adecuado con los clientes ya que son la fuente
principal para el crecimiento y éxito de la misma.

Organizacién

La organizacién como todo sistema posee una estructura, para el efecto existe una

division de funciones, tareas y responsabilidades, con jerarquias y niveles de relaciones
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entre sus miembros, cada elemento tiene un nivel jerarquico y una capacidad de
decision y de ejecucion diferente, todos los elementos interactian directa o
indirectamente en funcion a los fines del todo. En esa interaccidbn a veces surgen

conflictos que son resueltos por la autoridad de la misma organizacion.

La organizacion es un sistema que tiene una dindmica interna, los cuales
constituyen sus procesos internos que también se denominan flujos y en ella

existen los siguientes:

» Un flujo fisico, de materias primas e insumos que se convierten en bienes o
servicios.

» Un flujo econémico, compuesto por la circulacién de dinero y mercancias.

» Un flujo de trabajo, compuesto por las tareas y actividades humanas que
conforman redes de trabajo.

» Un flujo de informacion, producto de la comunicacion formal e informal entre los
miembros.

» Un flujo de autoridad, donde el poder se desplaza desde la cuspide hasta la
base.

» Un flujo de decisiones, son las opciones escogidas que guian las acciones hacia
los objetivos.

» Un flujo psicolégico, de actitudes y valores que crean y condicionan el clima y la
cultura organizacional. (Cueva, 2010)

La organizacion en las Empresas conlleva un grado de aceptacion muy
importante entre los encargados de la misma, ya que a menudo que pase el
tiempo la organizacion representa un papel fundamental para su crecimiento o
desarrollo.

Procesos

Los procesos son un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Limites, elementos de un proceso y factores de un proceso

Loa procesos han existido desde siempre ya que es la forma mas natural de organizar
el trabajo; otra cosa bien distinta es que los tuviéramos identificados para orientar a

ellos la leccion. Para ellos, y en primer lugar hemos de:

» Determinar sus limites para en funcion de su nivel asignar responsabilidades.
» ldentificar sus elementos y factores para determinar sus interacciones y hacer
posible su gestion.

Limites de un proceso

No existe una interpretacion homogénea sobre los limites de los procesos ya que varia
mucho con el tamafio de la empresa. Lo realmente importante es adoptar un

determinado criterio y mantenerlo a lo largo del tiempo. Parece l6gico que:

a) Los limites del proceso determinan una unidad adecuada para gestionar en sus
diferentes niveles de responsabilidad.
b) Estén fuera del departamento para poder interactuar con el resto de procesos
(proveedores y clientes).
c) Ellimite inferior sea un producto con valor.
Teniendo en el punto de vista la tradicional organizacion por departamentos, en cuanto

a su alcance, existirian tres tipos de procesos:

» Unipersonales
» Funcionales o intradepartamentales

» Interfuncionales o interdepartamentales

Elementos de un proceso
Todo proceso tiene tres elementos:

a) Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas que

responda al estandar o criterio de aceptacion definido.
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El input es un producto que provienen de un suministrador externo o interno, es la
salida de otro proceso (procedente de la cadena de valor) o de un proceso del
proveedor o del cliente).

La existencia del input es lo que justifica la ejecucion sistematica del proceso.

b) La secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores medios y recursos
con determinados requisitos para ejecutarlos siempre bien a la primera: una
persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el compromiso
de pago, hardware y software para procesar las facturas, un método de trabajo
(procedimiento), un impreso e informacion sobre que procesar y como (calidad) y
cuando entregar el output al siguiente eslabén del proceso administrativo.

Algunos de estos factores del proceso son entradas laterales es decir, inputs
necesarios 0 convenientes para la ejecucion del proceso, pero cuya secuencia no lo
desencadena. Son también productos que provienen de otros procesos con los que
interacttan.

Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del proceso y
medidas de resultados del producto del proceso y del nivel da satisfaccién del usuario

(interno muchas veces).

c) Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estdndar del proceso: el
impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe, vencimiento, etc.
La salida es un producto que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el
output final de los procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para un
proceso del cliente.
Recordemos que el producto del proceso (salida) ha de tener un valor intrinseco,
medible o evaluable, para su cliente o usuario.
Propugnamos considerar siempre dos tipos de output:
» De producto tangible que posteriormente serd sometido a control de calidad
(medicion y seguimiento del producto segun ISO 9001).

» Finalista, de eficacia (resultados) o sus sinénimos valor, satisfaccion.
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Entre estos dos output tiene que haber una gap o desfase temporal durante el cual el
cliente hace alguna actividad (el proceso del cliente).

Factores de un proceso

1. Personas: un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas
con los conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La
contratacion, integracion y desarrollo de las personas la proporciona el proceso
de Gestion de Personal.

2. Materiales: materias primas o semielaboradas, informacién (muy importante
especialmente en los procesos de servicio) con las caracteristicas adecuadas
para su uso. Los materiales suelen ser proporcionados por el proceso de
Compras.

3. Recursos fisicos: instalaciones, maquinaria, utillajes, hardware, software que
han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al
proceso de Gestion de Proveedores de bienes de inversion y al proceso de
Mantenimiento de la Infraestructura.

4. Métodos/Planificaciéon del proceso: método de trabajo, procedimiento, hoja de

procesos, gama, instruccion técnica, instruccion de trabajo, etc.

Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos, quien hace qué, cuando y
ocasionalmente el como.
Se incluye el método para la medicion y el seguimiento el:

» Funcionamiento del proceso (medicion o evaluacion).

» Producto del proceso (medida de cumplimiento).

» La satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

5. Medio Ambiente Un proceso esta bajo control cuando su resultado es estable y
predecible, lo que equivale a dominar los factores del proceso, supuesta la
conformidad del input. En caso de un funcionamiento incorrecto, poder saber
cudl es el factor que lo ha originado es de capital importancia para orientar la

accion de mejora (gestion de calidad). (Pérez Fernandez de Velasco, Gestion de
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Procesos, 2010)

Una organizacion genera actividades, que deben ser de calidad hacia sus
consumidores, utilizando procesos, estrategias que le permitan identificar cada
una de las dificultades y saber codmo enfrentarlas mediante propuestas que la
Ileven al cambio esperado.

No existe una formula exacta para lograr el éxito en la organizacién. Sin embargo, si
hay algunos puntos clave entre ellos estar atentos para actuar, tener objetivos claros,
enfocarse en el cliente, diferenciarse y motivar a las personas para obtener buenos
resultados y mejorar el desempefio de la empresa. Estar atento, analizar en detalle
todas las oportunidades, evaluar los elementos a favor y en contra y pedir consejos, son
algunas de las particularidades que debe cumplir cualquier empresario por mas
pequefio que sea su negocio.

“Aprovechar las oportunidades no es cuestion de suerte, sino de un esfuerzo continuo y
analisis de la situacion”. Aprender de los clientes permite ofrecer calidad, servicio y
confiabilidad, marcando una diferencia con los competidores. Para ello, es necesario
realizar estudios previos de mercado, con el fin de recopilar, registrar y analizar datos
en relacion con el segmento especifico (target) al cual la empresa ofrece sus productos

0 servicios.

La calidad es una valoracién subjetiva que las personas perciben o0 asignan a un
producto o servicio, teniendo en cuenta el grado de cumplimiento de las necesidades y
expectativas planteadas. Hoy, un producto que no tiene un valor adecuado para el
consumidor, produce un valor econémico negativo a la empresa, independientemente
de lo productivo que resulte su fabricacion. Si el cliente no valora un atributo del bien o
servicio que brindamos, dificilmente estard dispuesto a pagarlo y en consecuencia,
hemos dedicado recursos (dinero, tiempo, etc.) a producir algo que el cliente no esta
dispuesto a pagar en la medida que no le genera un beneficio concreto. Explorar el
entorno permite conocer las condiciones actuales de la industria o sector y también
observar como se desenvuelven nuestros competidores y las preferencias de los
clientes. Es necesario estar informado sobre el entorno inmediato, con el fin de evaluar

el contexto en el que nuestra empresa funciona. (Furque, miguelfurque, 2011)
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Toda organizacion para saber qué es lo que requiere el consumidor, debe hacer
un estudio de mercado, saber escuchar y estar a la par con el cliente, innovar,
brindar productos o servicios de calidad, esto permitira que se diferencien de los
demas, donde el cliente se sentird complacido.

Transportacion

Es un conjunto de caracteristicas de desempefio que se adquieren a determinado

precio, la variedad de servicios de transportacion es casi limitada.

Existen cinco modalidades se las puede utilizar combinadas, por ejemplo,
transportacion, asociaciones, de expedidores y corredores para facilitar estos servicios.
La existencia de las demandas muy fuertes y crecientes para cubrir las variables
necesarias de desplazamiento de carga y pasajeros en todo el territorio Nacional.
(catarina.udlap, SF)

La transportacion tiene que ver con el desplazamiento de personas u objetos de
un lugar a otro.

El transporte es el traslado de un elemento desde un lugar a otro (personas, animales,
materia, energia o un fluido), por si mismo no tiene un propdsito, pero es un medio

necesario para cumplir con objetivos superiores.

Se necesitan 5 elementos para que ocurra una transportacion:

» Una infraestructura o espacio fisico, incluye terminales o puertos.

» Un vehiculo (cuerpo o tecnologia)

» Energia (combustible o impulso)

» Un operador

» Servicios de soporte que permiten que ocurra de forma segura.
Para transportarnos podemos usar nuestros propios medios de transporte o los
transportes publicos dependiendo de la distancia, la frecuencia y de nuestra
disponibilidad de tiempo, recursos y necesidad de hacerlo confortablemente.
El transporte privado es aquel en el que somos operadores, podemos escoger una ruta,

la hora de partida, e interferir en la rapidez del viaje. El usuario se hace cargo de los
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costos del vehiculo (el taxi se clasifica como transporte privado aunque esté disponible

al publico.

Los transportes publicos son compartidos con otras personas y estan disponibles para
la gente en general. Se paga una tarifa. Tienen una ruta, paradas, un horario

establecido y una velocidad de operacién. (Estefani, 2013)

Si hablamos de la transportacion, nos referimos al modo de trasladarse de un
lugar a otro en un tiempo determinado, usando nuestros propios medios o
haciendo uso de un transporte publico, en la actualidad la transportacién sin
duda es muy importante, ya que de ello depende el desarrollo econémico y
sustentable en nuestro Pais.

Competencia

La fuerza que surge para formar a la gente en competencias, tiene que ver con la
transformacién productiva ya que hasta los afios ochenta la innovacion provenia de la
inversion en ciencia y tecnologia, que al aplicarse al proceso productivo, disefiaban la
organizaciéon de la produccion y el trabajo bajo sistemas tecnoldgico-organizativos
cerrados. En este esquema los parametros de competitividad se reducian a una sola
dimension: el precio. Los aspectos vinculados a la creatividad y al conocimiento del

trabajador eran generalmente minimizados. (Garcia, 2010).

La competencia se define como una situacion tal en la que los agentes econémicos
(productores y consumidores) son libres de ofrecer bienes y servicios en el mercado, y
de elegir donde y a quién comprarlos. En concreto, la competencia existe, siempre que
haya una pluralidad de oferentes y demandantes. De esta manera, se limitan ambas
partes, la oferta contra los consumidores limitados, y la demanda contra la produccion

limitada. Pero también puede llegar a formarse el Oligopolio.

Pero, en el mundo que vivimos, no todo es libre. La competencia se encuentra regulada

(en casi todos los paises del mundo) en cuanto a las relaciones econdémicas y sociales

para no caer en lo que se denomina competencia desleal o mercados imperfectos,

donde no se cumple la pluralidad de oferta y demanda. Para lograr mantener una
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competencia medianamente sana, existen reglas juridicas a ser: proteccién de la
propiedad privada, reglamento contra monopolios y competencia. (Rombiola, 2013)

La competencia en nuestro Pais se ha desbordado, debido a la gran cantidad de
Empresas que ofrecen variedad de productos y servicios, viéndose en la
obligacién de la mejora continua, para lograr satisfacer las necesidades de sus
clientes.

La competencia esta definida por una rivalidad u oposicion entre por lo menos dos
empresas gue se enfrentan en un mercado por demandar u ofrecer un mismo servicio o

producto. Existen distintos tipos de competencia.
Tipos de Competencias

» Perfecta: aqui ninguna de las empresas, tanto compradoras como vendedoras de un
mismo bien o servicio, pueden influir en sus precios. Esto se debe a que los productores
venden porciones muy pequefias en relacién a la produccion total o bien, a que los
compradores consumen una proporcion también pequefia en relacion a la produccion
total.

» Imperfecta: en oposicion a la competencia perfecta, en esta alguno de los agentes del
mercado tiene la posibilidad de influir en los precios. En la competencia imperfecta se
puede hablar, dentro de los vendedores, de tres clases de competencias. (tiposde.org,
2012)

La competencia hoy en dia esta muy presente en las diferentes areas, se expone
como una concurrencia o impedimento entre dos o0 mas Empresas generadoras
del mismo servicio, ya que dia a dia se encuentran en un continuo enfrentamiento
en los mercados, la Cooperativa Rircay hoy en dia posee competencia, y es por
eso que debe de enfocarse en que la Empresa como tal no sea afectada.

Liberalizacion.- A cualquier pais le resulta imposible en la actualidad prosperar con la
carga de una infraestructura de servicios ineficiente y cara, los productores y
exportadores de tejidos, tomates o cualquier otro producto no seran competitivos si no
tienen acceso a unos sistemas bancarios, de seguros, contables, de
telecomunicaciones y de transporte eficientes, en los mercados en los que el suministro
es insuficiente, las importaciones de servicios esenciales pueden ser tan

trascendentales como las importaciones de productos basicos.
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Las ventajas de la liberalizacion de los servicios van mas all4 que las propias ramas de
prestacion de servicios; sus efectos se hacen sentir en todas las actividades

econdémicas. (wto.org, 2015)

La Comisiébn anima a los Gobiernos a que abran a la competencia estos servicios
(también conocidos como “servicios de interés econdmico general’. El objetivo es que
los consumidores paguen precios mas equitativos por unos servicios de mejor calidad,
al tiempo que se garantiza la disponibilidad universal de estos servicios incluso en las

zonas donde no resultan rentables.

Los paises de la UE pueden confiar determinadas funciones de servicio publico a una
empresa privada, a la que atribuyen obligaciones, derechos especificos y una
compensacion econdmica que debe ser compatible con las normas sobre ayudas

estatales.
¢ Cudles son las ventajas de la liberalizacion?

» Los consumidores pueden elegir entre una gama mas amplia de productos y
prestadores de servicios.

» Los ciudadanos se benefician de precios mas bajos y de nuevos servicios, que
son generalmente mas eficientes y accesible al consumidor.

» Nuestras economias ganan en competitividad.

¢Pueden prestarse debidamente los servicios publicos en un mercado

competitivo?

Si, a condicidon de que exista una regulacion para garantizar que sigan prestandose los
servicios publicos y que los intereses de los consumidores no resulten perjudicados.
La Comision siempre tiene en cuenta las obligaciones especiales que recaen en las
entidades que gozan de “derechos de monopolio”. De este modo garantiza la existencia
de una competencia leal, sin desventajas para el proveedor obligado a prestar servicios
de interés publico aunque no sean rentables. (europa.eu, 2012)
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La Competencia en la mayoria de los casos siempre va a ser una desventaja para
los propietarios y accionistas de las diferentes Empresas ya que deben de
enfocarse de una manera mas eficiente en el rendimiento de la misma, pero para
los clientes o0 usuarios representa una ventaja ya que para ellos representa mas
opciones al momento de decidirse que servicio es el mas adecuado para su uso.

Profesionalismo

El profesionalismo y la ética de trabajo son dos caracteristicas importantes en el
entorno de la pequefia empresa. Los dueiios de negocios a menudo utilizan estos
elementos para asegurar que su empresa opera de la mejor manera posible profesional
y ética. Mientras que las empresas pueden iniciarse bajo una variedad de
circunstancias, a menudo contienen elementos de negocio similares. El estilo y la
estructura de la organizacion pueden depender también de uso personal del empresario
de profesionalismo y su ética de trabajo al manejar situaciones de negocios.

Las claves del profesionalismo.- La cortesia, la honestidad y la responsabilidad en los
compromisos asumidos son parte fundamental del profesionalismo. En particular
cuando se trata de tareas que implican relacion cara a cara con otras personas, el

profesionalismo tiene muy en cuenta la relacion interpersonal que se genera.

La cooperacion entre los distintos sectores de una empresa también serd una muestra
del profesionalismo de los sujetos involucrados. Esto se remarca especialmente, pues a
menudo la repeticion de tareas aleja a los individuo de los objetivos generales de la
organizacion, en tal caso sera una muestra de profesionalismo por parte de los
directivos insistir en que no se pierdan de vista los objetivos de la compafiia toda.
(tiposde.org, 2012)

Caracteristicas

El profesionalismo y la ética de trabajo mostrado por las personas en el entorno

empresarial se pueden construir en torno a un sistema interno moral o cédigo ético. La

moral y la ética suelen representar las creencias personales que los individuos

demuestran cuando se trabaja en el negocio. Los rasgos comunes a menudo incluyen
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la transparencia, la honestidad y la integridad. Estos rasgos personales a menudo se
mostraran publicamente cuando las personas responden a las situaciones de negocios.
Una ética profesional puede ser vista como alguien que "hace lo que predica" en cuanto

a su moral personal y la ética.

Las pequeias empresas suelen utilizar profesionalidad para ayudarles a establecer una
buena reputacién en el entorno empresarial. Debido a que muchas de ellas empresas
han limitado los recursos de capital durante los primeros afios de operaciones, una
estrategia publicitaria importante es el boca a boca. Las pequefias empresas que tratan
a cada cliente de una manera profesional y muestran una fuerte ética de trabajo al
completar las funciones empresariales o responsabilidades pueden contribuir al
desarrollo de la buena voluntad positiva entre los consumidores.

(Osmond Vitez, 2015)

Al profesionalismo se lo conoce como la aptitud o capacidad para el desempefio
de una serie de funciones, y sobre todo son aquellas destrezas, actuaciones, que
conllevan al respeto, prudencia, la honestidad vy la eficiencia delas actividades
asignada, la empresa estd obligada de que cada uno de sus trabajadores lo
posean, ya que muchas vidas depende de ello.

2.2.MARCO LEGAL

Ley Organica de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial de los Servicios
de Transporte

Art. 52.- El Estado garantizara la prestacion del servicio de transporte publico en forma
colectiva y/o masiva de personas animales y bienes, dentro del territorio nacional,
haciendo uso del parque automotor ecuatoriano y sujeto a una contraprestacion

econdmica.

Art. 53.- Prohibase toda forma de monopolio y oligopolio en el servicio de transporte

terrestre. La Comision Nacional regulara las formas de prestacién del servicio conforme
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la clasificacion prevista. La prestacion del servicio del transporte terrestre estara sujeta
a la celebracion de un contrato de operacion.

Art. 54.- La prestacion del servicio de transporte atendera 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 niios;

b) La eficiencia en la prestacién del servicio;

c) La proteccién ambiental; vy,

d) La prevalencia del interés general por sobre el particular.

Art. 55.- El transporte publico se considera un servicio estratégico, asi como la
infraestructura y equipamiento auxiliar que se utilizan en la prestacion del servicio. Las
rutas y frecuencias a nivel nacional son de propiedad exclusiva del Estado, las cuales

podran ser comercialmente explotadas mediante contratos de operacion.

Art. 56.- El servicio de transporte publico podra ser prestado por el Estado u otorgado
mediante contrato de operacién a operadoras legalmente constituidas. Para operar un
servicio publico de transporte deberd cumplir con los términos establecidos en la
presente Ley y su Reglamento. Comprende también al que se presta mediante tranvias,
metros, teleféricos, funiculares y otros similares y sera servido a través de rutas, cables
o fajas transportadoras preestablecidas. (LEY ORGANICA DE TRANSPORTE
TERRESTRE TRANSITO Y SEGURIDAD VIAL, 2014)

Plan Nacional del buen Vivir 2013-2017
Objetivo # 9
Garantizar el trabajo digno en todas sus formas

El trabajo en sus diferentes formas, es fundamental para el desarrollo saludable de una
economia, es fuente de realizacion personal y es una condicion necesaria para la
consecuencia de una vida plena el reconocimiento del trabajo como un derecho, el

mas alto nivel de la de la legislacion nacional, da cuenta de una histérica luchadora
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sobre lo cual se han sustentado organizaciones sociales y procesos de transformacion

politica en el pais y el mundo.

“Los principios y orientaciones para el Socialismo del Buen Vivir reconocen que la
supremacia del trabajo humano sobre el capital es incuestionable. De esta manera, se
establece que el trabajo no puede ser concebido como un factor mas de produccion,
sino como un elemento mismo del Buen Vivir y como base para el despliegue de los
talentos de las personas. En prospectiva, el trabajo debe apuntar a la realizacion
personal y a la felicidad, ademas de reconocerse como un mecanismo de integracion

social y de articulacion entre la esfera social y la economica.

La constitucién establece de manera explicita que el régimen de desarrollo debe
basarse en la generacion de trabajo digno y estable, el mismo que debe desarrollarse
en funcién del ejercicio de los derechos de los trabajadores. Lo anterior exige que los
esfuerzos de politica publica, ademas de impulsar las actividades econdémicas que
generen trabajo, garanticen remuneraciones justas, ambientales de trabajos saludables,
estabilidad laboral y la total falta de discriminacién. Una sociedad que busque la justicia
y la dignidad como principios fundamentales no solamente debe ser evaluada por la
cantidad de trabajo que genera, sino también por el grado de cumplimiento de las
garantias que establezcan y las condiciones y cualidades en las que se efectue.
Asimismo, debe garantizar un principio de igualdad en las oportunidades al trabajo y
debe buscar erradicar de la manera mas enfatica cualquier figura que precarice la
condicion laboral y la dignidad humana (PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR , 2013-
2017)
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Cddigo de Trabajo del Ecuador
Titulo preliminar
Disposiciones fundamentales

Art. 1.- Ambito de este Codigo.- Los preceptos de este Cadigo regulan las relaciones
entre empleadores y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y
condiciones de trabajo. Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o
en convenios internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos

especificos a las que ellas se refieren.

Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo.- El trabajo es un derecho y un deber social. El
trabajo es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucién y

las leyes.

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion.- El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor licita que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a
realizar trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los
casos de urgencia extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos
casos, nadie estara obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion

correspondiente, en general, todo trabajo debe ser remunerado.
De las Asociaciones de trabajadores y de los conflictos colectivos

Art. 440.- Libertad de asociacion.- Los trabajadores y los empleadores, sin ninguna
distincién y sin necesidad de autorizacion previa, tienen derecho a constituir las
asociaciones profesionales o sindicatos que estimen conveniente, de afiliarse a ellos o
de retirarse de los mismos, con observancia de la ley y de los estatutos de las

respectivas asociaciones.

Las asociaciones profesionales o sindicatos tienen derecho de constituirse en

federaciones, confederaciones o cualesquiera otras agrupaciones sindicales, asi como
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afiliarse o retirarse de las mismas o de las organizaciones internacionales de

trabajadores o de empleadores.

Todo trabajador mayor de catorce afios puede pertenecer a una asociacion profesional
0 a un sindicato.

Las organizaciones de trabajadores no podrdn ser suspendidas o disueltas, sino
mediante procedimiento oral establecido en este Cédigo. Si la suspension o disolucion
fuere propuesta por los trabajadores éstos deberan acreditar su personeria.

Cuando un empleador o empresa tuviere varias agencias o sucursales en diferentes
provincias, los trabajadores en cada una de ellas pueden constituir sindicato o
asociacion profesional. Los requisitos de numero y los demas que exija la ley se

estableceran en relacién con cada una de tales agencias o sucursales.

Art. 441 .- Proteccion del Estado.- Las asociaciones de trabajadores de toda clase estan
bajo la proteccion del Estado, siempre que persigan cualquiera de los siguientes fines:
1. La capacitacion profesional;

2. La cultura y educaciéon de caracter general o aplicada a la correspondiente rama del
trabajo; 3. El apoyo mutuo mediante la formacion de cooperativas o cajas de ahorro; vy,
4. Los demas que entrafien el mejoramiento econdmico o social de los trabajadores y la

defensa de los intereses de su clase.

Art. 442.- Personeria juridica de las asociaciones profesionales o sindicatos.- Las
asociaciones profesionales o sindicatos gozan de personeria juridica por el hecho de
constituirse conforme a la ley y constar en el registro que al efecto llevara la Direccion
Regional del Trabajo. Se probara la existencia de la asociacion profesional o sindicato
mediante certificado que extienda dicha dependencia.

Con todo, si una asociacion profesional o sindicato debidamente constituido ha
realizado actos juridicos antes de su inscripcion en el registro y luego de la remisién de
los documentos de que trata el articulo siguiente, el efecto de la inscripcion se retrotrae

a la fecha de la celebracion de dichos actos juridicos.
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Art. 443.- Requisitos para la constitucion de asociaciones profesionales o sindicatos.-
Para los efectos contemplados en el articulo anterior los fundadores, en nidmero no
menor de treinta al tratarse de trabajadores, o de tres al tratarse de empleadores,
deben remitir al Ministerio de Trabajo y Empleo, en papel simple, los siguientes
documentos. (CODIGO DE TRABAJO DEL ECUADOR, 2015)

2.3.MARCO CONCEPTUAL

Aptitud: es la habilidad de una persona o cosa que posee para efectuar una
determinada actividad o la capacidad y destreza para el buen desempefio de un
negocio, industria, arte, entre otros. (Significados , 2013)

La aptitud es con lo que cada persona cuenta, esto ayuda a la construccion de un
cambio, ambiciones y logro en cada individuo, para que pueda realizar alguna
actividad, dando a conocer sus habilidades y destrezas.

Calidad: puede referirse a diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el
producto o servicio, el proceso, la produccion o sistema de prestacién del servicio o
bien, entenderse como una corriente de pensamiento que impregna toda la empresa
calidad se configura como una modelo de gestion y un estilo de direccion implantado en

las empresas lideres. (facmed.unam, SF)

La calidad es lo que le diferencia de otro producto, ya que cuenta con
caracteristicas confiables de acuerdo a los gustos y favoritismos que existe en el
Mercado.

Capacidad: Conjunto de condiciones intelectuales para el cumplimiento de una funcion
o el desempefio de un cargo. (Larousse, Dlccionario Enciclopédico , 2009 )

Se refiere a las actitudes que tiene cada persona para poder desempefiar alguna
actividad en cualquier organizacién.

Competencia: Es la capacidad de movilizar recursos cognitivos para hacer frente a un
tipo de situaciones con buen juicio, a su debido tiempo, para definir y solucionar
verdaderos problemas. (Martinez Garnelo, 2010)

Competencia es la capacidad que poseen las empresas para poder sobresalir
ante el nacimiento de otras para lograr enfrentarse en un determinado tiempo.

37



Confiabilidad: se puede definir como la capacidad de un producto de realizar su
funcion de la manera prevista, también como la probabilidad en que un producto
realizara su funcién prevista sin incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo
condiciones indicadas. (Garcia Santillan & Lamadrid Landa, S.F.)

Este término se lo usa para generar un cierto grado de seguridad ante cualquier
situacion presentada, ya que esta puede debilitarse o reforzarse dependiendo de
las acciones de otra persona.

Cooperacion: alude a la solucion de una tactica o habilidad que se puede aplicar al
procedimiento o a la labor desarrollada por un conjunto de individuos o establecimientos
que comparten un interés y un propésito, debido a que son utilizados como un sistema
que facilitan la adquisicion del logro o del propésito que se planteé. (Garcia, 2014)

Es la labor que se le da al realizar alguna actividad, para desarrollarla bien, o a la
medida de lo que busca la persona, poniéndole el interés posible lo cual facilite la
actividad.

Cliente: Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de
forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona O para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el
gue se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Chamorro
Gonzalez, 2013)

El cliente es la persona que siente la necesidad de la adquisicién de un producto
0 servicio, es decir realiza una compra por medio de un pago correspondiente.

Demanda: es una de las dos fuerzas que esta presente en el mercado (la otra es la
oferta) y representa la cantidad de productos o servicios que el publico objetivo quiere y
puede adquirir para satisfacer sus necesidades o deseos. (Thompson I. , 2012)

Es la cantidad o calidad de bienes o servicios los cuales pueden ser adquiridos
en diferentes precios dentro del mercado por los clientes o por la demanda total
en el mercado.

Directivo: Aquel que asume la responsabilidad de facilitar que el conjunto de personas
gue forman la Empresa alcancen de forma satisfactoria los objetivos establecidos

(Manual del directivo eficaz, 2001)
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El directivo es la persona que crea conjuntos mas alla de las partes de la
institucion, es el que trabaja, da credibilidad a cada una de las actividades que las
demas pronas estan desempefando, inspira respeto y confiabilidad.

Entorno: El entorno son las fuerzas directas e indirectas que condicionan la vida de la
empresa, su actuacion y sus logros o fracasos. En el entorno directo de la empresa,
podemos situar a los proveedores, a los clientes y a la competencia, y en el entorno
indirecto; vinculado a la empresa pero con impacto mediato sobre ella: la tecnologia, las
leyes, la economia, la politica, la geografia, las practicas sociales. (Larousse,
Diccionario Manual de Sinénimos y Antonimos de la Lengua Espafiola Vox., 2007)

Es la parte donde se desarrollan las negociaciones, y aqui es donde se ven si
estos negocios tienen éxito o fracaso, mediante las medidas tomadas.

Etica: La ética es la disciplina que se ocupa de pensar el valor del bien, su naturaleza,
su relacion con otros valores y la fundamentacién de las normas morales que rigen
nuestras acciones. (Educatina , 2015)

Etica es la forma de actuar, que conlleva en lograr cumplir lo que deseamos de la
manera mas clara posible, se la relaciona con la conducta que poseemos todos
los seres humanos.

Métodos: Son una forma de consulta ideada para proveer asesoramiento sobre como
dividir las actividades, como agrupar las tareas, como disponer procedimientos y como
llevar trabajos administrativos mecanicos con la mayor economia de esfuerzo y con el
maximo de eficacia en los resultados. (Administrativos, 2013)

Los métodos son modos, estilos o procederes que utiliza cada empresa al
momento de la realizacion de las actividades o servicios que quieran brindar a la
sociedad.

Negocio: El negocio es una operacion de cierta complejidad, relacionada con los
procesos de produccion, distribucién y venta de servicios y bienes, con el objetivo de
satisfacer las diferentes necesidades de los compradores y beneficiando, a su vez, a los
vendedores. (Definicion.de.negocio, 2008)

Son actividades relacionadas con bienes, servicios, para satisfacer las
necesidades del consumidor, con ciertas dificultades al momento de realizarlas,
pero se deben tomar las respectivas acciones que permitan llegar al objetivo.
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Organizacion: es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Estos
sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas relacionados que
cumplen funciones especificas. (Definicion , 2015)

La organizacion es un conjunto de actividades que se plantean y se llegan a
generar en una empresa para alcanzar las metas propuestas por las mismas,
obteniendo la eficiencia en todo lo que se llegare a realizar.

Procesos: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados. (Muro, 2010)

Los procesos son una cadena de procesos a seguir que se orienta en cumplir con
los objetivos propuestos, mejorando la produccién de un producto o servicio
para la deteccion de cualquier problema que podria nacer en la Empresas.
Profesionalismo: Se denomina profesionalismo a la capacidad y a la preparacién para
el desempefio de una tarea por la que se obtiene un beneficio. (Definicion )

Profesionalismo es la disposicion o aptitud que posee una persona para
desempefiar una funciobn de una manera adecuada logrando objetivos
propuestos, de la mejor manera posible.

Recursos: Es todo material Producto, servicio o informacion que es usado por la
humanidad para satisfacer sus deseos o0 necesidades. (Sabiodocs, SF)

Los recursos son materiales que utiliza una Empresa para poder lograr producir
una rentabilidad en beneficio de los duefios y clientes de la misma, logrando una
satisfaccion plena a la parte demandante.

Satisfaccion del cliente: Es el resultado de la comparaciéon que de forma inevitable se
realiza entre las expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y
en los procesos e imagen de la empresa. (Calidad, Gestion, 2011)

La satisfaccion del cliente es cumplir a plenitud los requerimientos y expectativas
del cliente, brindandole un producto o servicio de calidad.

Servicio: Es una actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades. (Promonegocios.net, 2012)

Al servicio se lo conoce como una actividad que se realiza con el afan de
satisfacer necesidades de las personas que requieran de él.
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Trabajo digno: es un elemento esencial del ordenamiento juridico colombiano, como lo
atestigua su consagracion constitucional y su presencia reiterada en la jurisprudencia,
el trabajo digno es un derecho y una obligacion social, en todas sus modalidades, de la
especial proteccion del Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones
dignas y justas”. (trabajodecente, 2013)

Toda persona tiene derecho a un trabajo digno y gozar de cada uno de los
privilegios que por ley le corresponden, pero de la misma manera poder cumplir
con las leyes establecidas.

Transportacién: Comprende todos los servicios del transporte, prestados por
residentes de una economia para los de otra, que entrafien el transporte de pasajeros,
el traslado de bienes, el alquiler de medios de transporte tripulados y de servicio.
(Fund, S.F.)

La transportacién es la manera de trasladarse de un lugar a otro, es decir abarca
una serie de servicios que ofrece el transporte.

2.4.HIPOTESIS Y VARIABLES

2.4.1. Hipd6tesis general

» Las deficientes condiciones de servicio al cliente de Transporte Interprovincial

Rircay del Cantén La Troncal da lugar a la insatisfaccion de los clientes.
2.4.2. Hipotesis particular

» Falta de competencia genera los cobros inadecuados a los clientes por parte de
los directivos de la cooperativa.

» La falta de profesionalismo genera un alto nivel de accidentes.

» La mala organizacion por parte de los directivos de la empresa generaria el
desacuerdo por parte de los socios.

» El exceso de pasajeros en la cooperativa produciria incomodidad en los clientes.
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2.4.3. Declaracion de variables
Variable Independiente

» Condiciones del servicio al cliente de la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Rircay del Canton la Troncal.

Falta de competencia

Deficiente de profesionalismo

Mala organizacion

YV V VYV V

Exceso de pasajeros
Variable dependiente.

Insatisfaccion de los clientes.
Inadecuados cobro de las tarifas.
Alto nivel de accidentes

Desacuerdo por parte de los socios.

YV V V V V

Incomodidad que brinda a los clientes durante el viaje.
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2.4.4. Operacionalizacion de Variables

Cuadro 1. Operacionalizacion de Variables

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE

TIPO

DEFINICION

INDICADOR

Condiciones

del

servicio al cliente de

la Cooperativa
Transporte

de

Interprovincial Rircay

Es la manera que la institucién
cuenta para brindar a sus
usuarios una mejor asistencia de
calidad y que estos se sientan
satisfechos haciendo uso del

Porcentajes de clientes que
demuestren la satisfaccion al hacer
uso de este medio de transporte.

del Canton la :

mismo.
Troncal.

Es cuando un gobernante acoge

una disposicion sin  estar | Porcentajes de clientes quienes se
Falta de capacitado para ello, esto seria | vean perjudicados por los cobros

competencia

contradictorio por el
desconocimiento de los
elementos.

inadecuados, los cuales establece la
cooperativa.

Deficiente
profesionalismo

Carecer de  capacitaciones,
evitando regirse a las normas
decretadas con una conducta y
actitud no acordes a las
necesidades de los clientes.

Encuestas
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Mala organizacién

Es la incapacidad para poder
distinguir las actividades
necesarias que se presentan,
también implica una pérdida de
tiempo, donde afecta a los
ingresos de la empresa.

Entrevistas

Exceso de pasajeros

Es la demasia en el servicio
publico de transporte, esto es un
delito de transito que sera
sancionado por la ley con prision,
donde el Unico responsable sera
el propietario del vehiculo.

Encuestas

Insatisfaccion de los
clientes.

Es el incumplimiento a las
peticiones del consumidor, no
cumpliendo con cada una de las
expectativas, sin brindarles un
producto o servicio de calidad.

Encuestas

Inadecuados cobro
de las tarifas.

Es la exageracion por parte de
los directivos de empresa, al
momento de establecer las
politicas de recaudo.

Porcentaje de clientes que se sienten
afectados por las politicas de precios
gue genera esta cooperativa

Alto nivel de
accidentes

Es un elevado porcentaje de
percances, que se pueden
suscitar por diferentes motivos,
donde se generan consecuencias
graves.

Observacion
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Son contradicciones que se
generan por parte de los
D directivos de la empresa, donde | Entrevistas
al no ponerse de acuerdo con las
iIdeas expuestas.

Desacuerdo por
parte de los socios.

Incomodidad que Son las molestias causadas hacia
brinda a los clientes D los usuarios, por las anomalias | Encuestas
durante el viaje. brindadas en el servicio.

Realizado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1.TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

En este capitulo vamos a conocer la trascendencia de los métodos y técnicas que
procederemos a emplear para adquirir un resultado eficiente, el cual favorecera con la
comprension adecuada de las condiciones de servicio que ofrece la Cooperativa.

En este proyecto se esta utilizando varios tipos de investigacion, entre ellos tenemos, la

investigacion Exploratoria, Descriptiva, y de Campo.

Investigacion Descriptiva.- Persigue como su nombre lo indica, describir que es lo que
esta ocurriendo en un momento dado: porcentaje al publico objetivo que consume una
marca en un lugar determinado. (Merino Sanz, Pintado Blanco , Sdnchez Herrera , &
lIdefonso Grande , 2015)

Este tipo de Investigacion nos va a ayudar con la identificacion de todas las
caracteristicas referentes al mercado, como por ejemplo los requerimientos,
estado SocioeconOmico, habitos y cultura, examinando las respectivas
necesidades que el cliente requiere satisfacer.

Investigacion Exploratoria.- Recibe este nombre la investigacion que se realiza con el
propoésito de destacar los aspectos fundamentales de una probleméatica determinada y
encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una investigacion posterior.
(Martinez Coll, SF)

Esta investigacion es muy importante, ya que nos permitira conocer todo lo
referente al tema de estudio expuesto, lo cual se procedera a la realizacion por
medio de encuestas dirigidas a los clientes y empleados de dicha Cooperativa.
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Investigacion de campo.- Se denomina aquella donde el investigador trabaja
directamente en el entorno, ya sea natural o social, del asunto o problema sobre el que
esta indagando. (Significados , 2013)

Para la elaboraciéon de este proyecto se procedié con la realizacion de esta
investigacion, con el propoésito de recopilar informacién en el lugar donde se ha
detectado el problema, conversando de una manera personalizada con los
clientes y empleados de dicha Cooperativa, de esta manera obtener informacion
sobre las condiciones de servicio que los clientes reciben a diario.

3.2.LA POBLACION Y LA MUESTRA

Poblacién.- es un conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y
de quienes deseamos estudiar datos, podemos entender que una poblacién abarca
todo el conjunto de elementos de los cuales podemos obtener informacion, que todos
ellos han de poder ser identificados. La poblacion debera ser definida sobre la base de
las caracteristicas que la delimitan, que la identifican y que permitan la posterior

selecciéon de unos elementos que se puedan entender como representativos.

Muestra es una porcién de algo o una parte o un subconjunto de la poblacién en el que
se observa el fendbmeno a estudiar y de donde sacaremos unas conclusiones
generalizables a toda la poblacién. Se considera que una muestra es grande cuando el
namero de individuos seleccionados es igual o superior a 30, y una muestra es
pequefia cuando los individuos son menos de 30. (Tomas Sabado, 2010.)

La poblacion es el ligado de personas que deseamos trabajar para obtener cierta
informacion, de los cuales todos puedan ser reconocidos.

La muestra es una pequefia fraccion de la poblacion, en donde se podra
identificar el anomalia a estudiar.

La naturaleza de estudio con la que trabajaremos seran los empleados y clientes de la
Cooperativa de Transporte Rircay, quienes ascienden a un numero significativo de
1200 clientes que a diario hacen uso del servicio y 143 empleados que brindan su

servicio.

La poblacion de esta investigacion es finita porque se conoce a las personas que son
participes en esta investigacion, la cual esta conformada por directivos, empleados y
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clientes de la Cooperativa de Transporte “Rircay”’, donde se evaluara el desempefio de
cada uno de ellos, para identificar la eficiencia y eficacia con la que gestionan las
actividades, sera necesario realizar diferentes entrevistas, las cuales estaran dirigidas al
Presidente de la Cooperativa el Abg. Santiago Minchala Zhindén, y al Gerente Sr.
Bolivar Vicufia, la informacién que nos proporcionaran serd de mucha ayuda e
importancia, ya que nos permitira conocer el criterio de los altos directivos, acerca da la
atencion que se brinda a los clientes a través de este medio de Transporte, y poder

corregir ciertos errores que estén ocasionando que el usuario se sienta insatisfecho.
3.2.1. Delimitacion de la poblacion

Mediante el estudio realizado a la poblacion que consideraremos es finita, ya que esta

se encuentra conformada por los empleados y clientes de la Empresa.

Para el estudio utilizaremos como un método de investigacion encuestas, que estan
dirigidas a trabajadores y clientes, y las respectivas entrevistas las cuales se realizaran
a los ejecutivos de la Cooperativa, quienes tienen el respectivo conocimiento de las

actividades y eventos que se suscitan en torno a la Organizacion
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Las personas que vamos a encuestar son:

NUMERO

CARGO CARGO NUMERO
Presidente 1 Presidente 1
Gerente 1 Gerente 1
Secretaria 1 Secretaria 1
Socios 44 Socios 44
Choferes 44 Choferes 44
Oficiales 44 Oficiales 44
Auxiliar contable 1 Auxiliar contable 1
Recaudador i Recaudador 1
Contador 1 Contador 1
Secretario de boleteria 5 Secretario de 5
Clientes 1200 boleteria
Total 1343 Total 143

PASAJEROS
DURANTE UN DIA 1200
Total 1200

3.2.2. Tipo de muestra

Muestreo probabilistico.- se seleccionan las unidades muéstrales a través de un

proceso de azar, aleatorio.

49



Muestreo no probabilistico.- las unidades muéstrales no se seleccionan al azar, sino

que son elegidas por las personas. (lldefonso Granda & Abascal Fernandez, 2014)

El tipo de muestra que utilizaremos es el muestreo probabilistico, ya que es la técnica la
cual nuestra investigacion se acopla mas. Donde los trabajadores, clientes y directivos
de la empresa seran seleccionados aleatoriamente para realizar el proceso de las

encuestas.

3.2.3. Tamano de la muestra

Formula
o Npq
~ (N-1)E?
%ﬂ?q
Dénde:

n: Tamafio de la muestra

N: tamafio de la poblacién

p: posibilidad de que ocurra un evento, p= 0.5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g:= 0.5
E: error, se considera el 5%; E= 0,05

Z= nivel de confianza, que para el 95%, Z= 1,96

(1200)(0,5)(0,5)

2
(1,96)?

300

(1199)(0,0025)
3.8416

+0,25

300
1.030273844
n= 291 Clientes
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(143)(0,5)(0,5)

" (143-1)(0,05)*

(1,96)?

+(0.5) (0.5)

35,75

(143)(0,0025)
3,8416
35,75

0,3424094127

0,25

n= 105 trabajadores

Para la realizacién de las encuestas se consideran 291 clientes y 105 trabajadores,

personas vinculadas con el tema de estudio.

3.2.4. Proceso de seleccion

El proceso de seleccion de este trabajo investigativo que se procedera a utilizar es la
seleccion de elementos muéstrales, Yy la elaboracidbn de encuetas, entrevistas y

observaciones en el lugar donde se ha detectado el problema.
3.3.LOS METODOS Y LAS TECNICAS
3.3.1. Métodos teoricos

Historico — légico.- Se lo utilizd con el objetivo de recopilar informacién acerca de
datos historicos, dando a conocer cuéles fueron sus inicios, y su evolucion a lo largo del
tiempo, dentro de la Cooperativa y saber cuales son las técnicas que nos ayudaran a

mejorar las condiciones del servicio al cliente dentro de la Cooperativa Rircay.

Analitico- Sintético.- Se aplicé este método para realizar el estudio del tema sefalado,
y lograr analizar cada una de las variables expuestas de esta manera poder llegar a una

conclusion y solucion referente a este problema que hay dentro de la Cooperativa.

Inductivo — deductivo.- Se esta obteniendo informacién relacionada a Cooperativas de

Transporte, para poder obtener una visibn mas clara de la Cooperativa Rircay.
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3.3.2. Métodos empiricos

En este método encontramos la observacion, en la cual procederemos a conocer o
darnos en cuenta cuidadosamente de los factores y acontecimientos que surgen en la

Cooperativa.
3.3.3. Técnicas e instrumentos

Las técnicas escogidas para la investigacibn seran entrevistas, encuestas y
observaciones, las cuales seran dirigidas a una parte de trabajadores y clientes de la

empresa.

Las encuestas esta técnica la aplicaremos a un cierto nimero de personas, utilizando
un cuestionario de preguntas el cual nos ayudard a recopilar informacién de gustos,
costumbres preferencias y calidad de vida de las personas, por ende lograr identificar

cudles son los requerimientos del personal que conforma la cooperativa.

Las entrevistas este tipo de técnica se la realizaremos al gerente y presidente con la
finalidad de intercambiar informacion, de esta manera llevar a cabo el objetivo

planteado del mejoramiento del servicio que se brinda a los usuarios de la Cooperativa.

La observacion esta técnica la emplearemos para cerciorarnos personalmente de los
hechos que estan ocasionando dificultades dentro de la Cooperativa de Transporte
Rircay, mejorando aquel déficit que encontraremos.

3.4.PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Para la adquisicion de la estadistica de la informacion, procederemos a utilizar las
técnicas adecuadas, las cuales son, la entrevista y encuesta, y mediante la herramienta

de Excel tabularemos los datos y obtendremos la informacion requerida.
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Este estudio se encuentra enfocado en los clientes, trabajadores y Administradores de
la Cooperativa Interprovincial Rircay del Canton la Troncal, la problematica se
encuentra en las condiciones de servicio que dicha Cooperativa ofrece a sus clientes, lo
cual incurre directamente con el grado de satisfaccion que cada uno de los clientes

sienta sobre los servicios brindados.

Con el propésito de visualizar la situacion que la Cooperativa atraviesa, se procedid con
la realizacion de un estudio de la poblacion que hacen uso del este servicio, para
determinar con exactitud cuéles son las contrariedades que afronta la Cooperativa al

momento de brindar un mejor servicio a sus clientes.

Para el levantamiento de informacién de la Poblacion (clientes y trabajadores de la
Cooperativa), se ha optado considerar el empleo de encuestas, la cual se ha orientado
a los trabajadores y clientes de la Cooperativa, la intencion de trabajar en el campo es
la verificacion de hipodtesis que hemos planteado, y entrevistas dirigidas directamente a

los especialistas del tema, Gerente y Presidente de la Cooperativa.
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4.2. ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS
Encuesta a clientes

1.- ¢Como considera usted que es el trabajo de la Administracion de la Cooperativa de

Transporte Rircay?

Cuadro 2. Nivel de conocimientos sobre la Administracion de la Cooperativa Rircay

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 23 8%
b) Bueno 63 22%
c) Malo 205 70%
d) Me es indiferente 0 0%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 1. Nivel de conocimientos sobre la Administracion de la Cooperativa Rircay

Nivel de conocimientos sobre la Administracion de la
Cooperativa
0%
'A = a) Excelente
22% = b) Bueno
c) Malo

70%
= d) Me es indiferente

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Analisis

El 70% de los encuestados dieron a conocer en cuanto a la Administracion que la
Cooperativa esta empleando es malo, lo cual determina que las técnicas que ellos han
estado empleando para la Administracion son basicas, es decir no estan realizando
como deberia serlo, seguido de un 22% que le resulta bueno, y un 8% que indica que

su Administracién es excelente.
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2.- ¢ Como califica Usted el Servicio que le brinda la Cooperativa?

Cuadro 3. Calificacion del servicio brindado

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Excelente 0 0%
b) Bueno 45 15%
c)Regular 192 66%
d) Deficiente 54 19%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 2. Calificacion del servicio brindado

Servicio que le brinda la Cooperativa

0%

= a) Excelente
= b) Bueno
c)Regular
= d) Deficiente
66%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Anélisis

El 66% de los encuestados manifestaron que la calificacion que ellos le otorgarian al
servicio brindado por parte de la Cooperativa es regular, lo cual corrobora que la
Cooperativa no esta tomando la debida atencion en cuanto al servicio brindado, mas el

19% afirma que es deficiente, y el 15% Bueno.
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3.- ¢Qué Técnica considera Usted que seria necesaria aplicar para establecer una

buena Comunicacion entre los miembros de la Cooperativa?

Cuadro 4. Técnica considera usted que seria necesaria aplicar para establecer una
buena comunicacion entre los miembros

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Liderazgo 22 8%
b) Talento Humano 91 31%
c)Comunicacién Organizacional 178 61%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 3. Las Técnica considera Usted que seria necesaria aplicar para establecer una
buena comunicacion entre los miembros

Técnicas necesarias para la buena comunicacion

. = a) Liderazgo

= b) Talento Humano

61% S
c)Comunicacion

Organizacional

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis

El 61% de los clientes considera que la Comunicacion Organizacional es la técnica mas
necesaria, ya que permitiria tener una buena Comunicacién entre los miembros de la
Cooperativa, seguido de un 31% de Talento Humano y un 8% resalta que se deberia
utilizar la Técnica de Liderazgo.
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4.- ¢ El alto nivel de accidentes se genera por?

Cuadro 5. Causas por lo cual se genera los accidentes

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Falta de profesionalismo 164 56%
b)Escasa revision de los vehiculos 51 18%
c) Personal no apto para el cargo 53 18%
d) Incumplimiento de leyes establecidas 23 8%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 4. Causas por la cuales se generan los accidentes

Nivel de accidentes

‘ = a) Falta de profesionalismo

= b)Escasa revisién de los
vehiculos

c¢) Personal no apto para el
cargo

= d) Incumplimiento de leyes
establecidas

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 56% de encuestados coinciden que la causa mayor por la que se han generado
accidentes, es la falta de profesionalismo de los choferes al momento de realizar su
recorrido, el 18% indica que la causa es por la escasa revision de los vehiculos, asi
mismo el 18% dice que el personal no se encuentra apto para el cargo, y el 8% indica

gue se debe a que los choferes no cumplen con las leyes establecidas.
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5.- ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion respecto de la atencidén personalizada que brinda la

Cooperativa?

Cuadro 6. Nivel de satisfaccion respecto de la atencion personalizada

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Alto 0%
b)Medio 84 29%
c) Bajo 207 71%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 5. Nivel de satisfaccidon respecto de la atencion personalizada

Nivel de Satisfaccidén respecto de la atencidn
personalizada

0%

m a) Alto
® b)Medio
71% c) Bajo

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 71% de los clientes dan a conocer por medio de las encuestas realizadas, que el
nivel de satisfaccion con respecto a la atencion personalizada es baja es decir los
Administradores y socios de la Cooperativa no han mostrado la debida preocupacion en
cuanto a la satisfaccion de sus clientes, y el 29% indica que el nivel de satisfaccion es

medio.
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6.- ¢ La satisfaccion que usted encuentra se basa en?

Cuadro 7. La satisfaccion que usted encuentra se basa en

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Clima dentro del Vehiculo 134 46%
b)Atencién de los empleados 24 8%
c) Seguridad durante el viaje 121 42%
d) Orden para adquirir los boletos 12 4%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 6. La satisfaccion que usted encuentra se basa en

Satisfaccion encontrada

= a) Clima dentro del Vehiculo

= b)Atencién de los
empleados

A c) Seguridad durante el viaje

42%

= d) Orden para adquirir los

8% boletos
0

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 46% de los clientes indican que la satisfaccion que ellos encuentran se basa en el
clima dentro del vehiculo, es decir la comodidad que ellos encuentran al momento de
hacer uso del servicio, el 42% considera que se debe a la seguridad brindad durante el
viaje, el 8% asegura que la atencion brindada de los empleados y por ultimo el 4% se

inclina a la orden para adquirir los boletos.
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7.- De las siguientes alternativas, ¢Cudl considera usted, es la que necesita mas

atenciéon?

Cuadro 8. Cual considera Usted, es la que necesita mas atencion

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Seguridad en el vehiculo 78 27%
b)Confort en el viaje 97 33%
¢) Trato de los conductores 32 11%
d) Adecuados cobros de tarifas 84 29%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 7. Cual considera usted, es la que necesita méas atencion

Alternativas que necesitan mayor atencion

= a) Seguridad en el
vehiculo

= b)Confort en el viaje

c¢) Trato de los
11% conductores

33% = d) Adecuados cobros de
tarifas

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 33% de los encuestados dieron a conocer que, lo que necesita mayor atencion es el
confort en el viaje al momento de hacer uso de ellos, y seguido el 29% se inclina a los
adecuados cobros de tarifas, es decir que todos cumplan con lo que estipula la ley, el
27% a la seguridad en el vehiculo, por altimo el 11% indica que lo mas importante son

los tratos que se reciben de los conductores.
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8.- ¢ Cuales son las causas, por el cual el servicio ofrecido por parte de la Cooperativa

de Transporte Rircay no llega a su excelencia?

Cuadro 9. Causas por el cual el Servicio no llega a su excelencia

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Escasa preparacion profesional 139 48%
b)Falta de Capacitacion 91 31%
c) Desinterés por el servicio al clientes 32 11%
d)El mcympllmlento de las Politicas 29 10%
establecidas
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 8. Causas por el cual el servicio no llega a su excelencia

Causas por el cual el servicio ofrecido no llegaa su
excelencia

‘ = a) Escasa preparacion profesional
11% = b)Falta de Capacitacién

- c) Desinterés por el servicio al
clientes

31% = d)El incumlimiento de las Politicas
establecidas

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 48% de los clientes dan a conocer que las causas por el cual el servicio ofrecido por
parte de la Cooperativa de Transporte Rircay no llega a su excelencia se debe a la
escasa preparacion profesional, seguido al 31% que la falta de capacitacion es una de
las causas, el 11% debido al desinterés por el servicio prestado, y por ultimo el 10%

afirman de que se debe al incumplimiento de Politicas establecidas.
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9.- El mejoramiento del servicio por parte de la Cooperativa, ¢Qué resultados

provocaria en la Ciudadania?

Cuadro 10. El mejoramiento del servicio y qué resultados provocaria en la ciudadania

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Preferencia hacia la competencia 0 0%
b)Satisfaccion 195 67%
c) Aceptacién por este medio de transporte 96 33%
d)Negatividad ante el cambio 0 0%
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 9. Mejoramiento del servicio y qué resultados provocaria en la ciudadania

Mejoramiento del servicios
0% 0%

= a) Preferencia hacia la
competencia

33% = b)Satisfacion

¢) Aceptacion por este
67% medio de transporte

= d)Negatividad ante el
cambio

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 67% de los clientes afirman que el mejoramiento del servicio por parte de la
Cooperativa provocaria Satisfaccion ya que la mejora continua en cuanto a servicios
favorece a ambas partes, seguido del 33% indican que esta mejora ocasionaria la
aceptacion completa de este medio de transporte optando utilizar este medio y no

buscar otros medios para movilizarse.
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10.- ¢ Cree usted que la mala organizacion dentro de la Cooperativa genera?

Cuadro 11. La mala Organizacion dentro de la Cooperativa genera:

Alternativas Frecuencia |Porcentaje
a) Desacuerdo por parte de los socios 96 33%
b)Insatisfaccion al cliente 142 49%
¢) Ingresos bajos 53 18%
d)Descon(_)C|m|ento dentro de la 0 0%
Cooperativa
TOTAL 291 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 10. La mala organizacion dentro de la Cooperativa genera:

Mala Organizacion dentro de la Cooperativa

0%

® a) Desacuerdo por parde
de los socios

® b)Insatisfaccidn al cliente

c) Ingresos bajos

m d)Desconocimiento
dentro de la Cooperativa

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 49% de los encuestados concuerdan que la mala organizacion dentro de la
Cooperativa genera Insatisfaccion de los clientes, afirman de que sin ellos no pueden
ser Empresa es por eso de que deberia buscar una manera apropiada al momento de
Organizarse, seguido del 33% que dice genera desacuerdo por parte de los socios,

creando mal ambiente en cuanto al servicio brindado.
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Encuesta a Trabajadores
1.- ¢De las siguientes alternativas cuél cree usted que necesita mayor atencion en la

Cooperativa de Transporte Rircay?

Cuadro 12. Alternativas que necesitan mayor atencion

Alternativas Frecuencia|Porcentaje
a) Seguridad en el vehiculo 22 21%
b) Trato en los conductores 18 17%
c) Confort en el viajero 44 42%
d) Mejorar el ineficiente profesionalismo 21 20%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 11. Alternativas que necesitan mayor atencion

Atencion dentro de la Cooperativa de trasnporte

= (a) Seguridad en el

4% vehiculo

= (b) Trato en los
‘ conductores
(c) Confort en el viajero
= (d) Mejorar el ineficiente
profesionalismo

42%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 42% de los trabajadores estuvieron de acuerdo que el confort en el viajero es lo que
necesita mayor atencién, sabiendo que los clientes son los mas importantes dentro de
la empresa, quienes merecen el respeto posible en el servicio que la Cooperativa
brinda, seguido del 21% que es la seguridad en el vehiculo, esto es lo que ocasionaria
gue el usuario se sienta satisfecho o remita quejas del servicio.
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2.- ¢Los cursos de capacitacion que he recibido por parte de la Cooperativa me han

permitido?

Cuadro 13. Los cursos de capacitacion que he recibido me han permitido.

Alternativas Frecuencia| Porcentaje
a) Alimentar mis conocimientos 30 29%
b) Aumentar la rentabilidad de la empresa 35 33%
c) Generar gastos para organizacion 28 27%
d) No han sido de ayuda para mi persona 12 11%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 12. Los cursos de capacitacion que he recibido me han permitido.

Cursos de capacitacion

= (a) Alimentar mis conocimientos

% = (b) Aumentar la rentabilidad de la

empresa
27%
° (c) Generar gastos para
organizacion
33% = (d) No han sido de ayuda para mi
persona

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 33% de los ciudadanos acordaron que los cursos de capacitacién brindados por la
Cooperativa de transporte han aumentado la rentabilidad de la empresa, permitiéndole
al trabajador ser competente ante las situaciones que se presenten en los lugares de
trabajo, seguido de un 29% donde las capacitaciones también han permitido alimentar

los conocimientos de los trabajadores y mejorar las actitudes ante la sociedad.
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3.- Mediante un manual de politicas se podria llegar a una mejor organizacion dentro de
la Cooperativa.

Cuadro 14. Con un manual de politicas se puede llegar a un mejoramiento

Alternativas Frecuencia| Porcentaje
a) Si 58 55%
b) No 22 21%
c) Tal vez 25 24%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 13. Con un manual de politicas se puede llegar a un mejoramiento

Manual de politicas para mejorar la Cooperativa

= (a) Si

= (b) No
- (c) Talvez

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 55% de los trabajadores coincidieron que si es importante un manual de politicas
para la Cooperativa, donde les sera de gran ayuda permitiéndoles controlar cada de las
acciones dentro del area de administrativa de la Cooperativa, seguido de un porcentaje
menor del 24% donde dijeron que tal vez seria necesario implementar las politicas para

la mejora de la empresa.
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4.- ¢ Considera usted que la Administracién de la Cooperativa de Transporte Rircay es?

Cuadro 15. La Administraciéon de la Cooperativa de Transporte Rircay es:

Alternativas Frecuencia| Porcentaje
a) Satisfactorio para los trabajadores 10 10%
b) Descoordinada para todas las actividades 55 52%
C) F_’Iz_inlflcada y coordinada en las diferentes 19 18%
actividades
d) Participativa con todos los trabajadores 21 20%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 14. La Administracion de la Cooperativa de Transporte Rircay es:

La Administarcion de la Cooperativa de Transporte

‘. = (a) Satisfactorio para los

trabajadores
= (b) Descordinada para todas las
18% actividades
52% (c) Planificada y coordinada en las
diferentes actividades
= (d) Participativa con todos los
trabajadores

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 52% de los trabajadores afirmaron que la administracion dentro de la Cooperativa
Rircay es descoordinada en todas las actividades lo que provocaria ineficiencias en los
trabajos a realizar, seguido de un 10% donde dijeron que la administracion es
participativa con todos los trabajadores, cada una de estas deficiencias deben ser

corregidas para el bienestar de la empresa y de los clientes.
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5.- ¢Qué alternativa considera usted que es elemental para poder obtener un control

administrativo en la Cooperativa?

Cuadro 16. Elementos a considerar para una buena administracién de la Cooperativa

Rircay
Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Politicas 47 45%
b) Programas 24 23%
c) Manual de funciones 22 21%
d) Estructura jerarquica 12 11%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 15. Elemental a considerar para una buena administracién de la Cooperativa

Elementos para una buena Administracién

‘ = (a) Politicas

= (b) Programas

‘ (c) Manual de funciones

23% = (d) Estructura jerarquica

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 45% de los encuestados coincidieron que para poder tener un control administrativo
dentro de la Cooperativa es necesario implementar politicas que nos permitan mejorar
el control y brindar un eficiente servicio al cliente sintiéendose este satisfecho, seguido
de un 23% donde dijeron que mediante programas de la misma manera se podria tener

una mejor administracién dentro de la empresa.
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6.- ¢ De qué manera el ambiente de trabajo en el cual usted se desenvuelve lo motiva a

trabajar?

Cuadro 17. En el ambiente de su trabajo que es lo que lo motiva a trabajar.

Alternativas Frecuencia Porcentaje
a) Por los incentivos recibidos 47 45%
b) Por el buen trato 23 22%
c) Por las capacitaciones 22 21%
d) Por la atencion brindada 13 12%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 16. En el ambiente de su trabajo que es lo que lo motiva a trabajar.

Motivaciones para trabajar

‘ = (a) Por los incetivos recibidos

= (b) Por el buen trato
21%
(c) Por las capacitaciones

22% = (d) Por la atencion brindada

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 45% de los trabajadores coincidieron que los incentivos recibidos es lo que los
motiva a trabajar, y a desempefiar el trabajo asignado en cada una de las éareas
correspondientes, seguido de un porcentaje menor que es un 22% donde el buen trato
también influyen de manera significativa para el desempefio de cada una de las labores

de los trabajadores.
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7.- ¢, COmo se siente usted por el trato y la atencion que se le da al cliente dentro de la
Cooperativa?

Cuadro 18. Apreciacion sobre el trato a los clientes

Alternativas Frecuencia|Porcentaje
a) Muy insatisfecho 18 17%
b) Insatisfecho 60 57%
c) Satisfecho 12 11%
d) Muy satisfecho 15 14%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 17. ¢ Cual es su apreciacion por el trato que se le da al cliente?

Trato que se le da al cliente

‘h = (a) Muy insatisfecho
11% ‘ = (b) Insatisfecho
(c) Satisfecho

57% = (d) Muy satisfecho

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 57% de los encuestados concordaron que se sienten insatisfechos por el trato y la
atencién que se le da al usuario que viaja en este medio de transporte, donde la parte
primordial que debe ser atendida son los clientes, ya que de ellos depende el progreso
de la empresa y el prestigio ante los ciudadanos, un 17% informo que se sienten muy

insatisfechos ante esta situacién que sucede dentro de la Cooperativa.
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8.- ¢, Cree usted que la mala organizacion dentro de la Cooperativa genera?

Cuadro 19. Qué genera la mala organizacion dentro de la Cooperativa.

Alternativas Frecuencia| Frecuencia
Absoluta Relativa

a) Desacuerdo por parte de los socios 68 65%
b) Ingresos bajos 15 14%
c) Insatisfaccion al cliente 12 11%
d) Descor_lmerto dentro de la 10 10%
Cooperativa

TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 18. Qué genera la mala organizacién dentro de la Cooperativa Rircay

Mala organizacion dentro de la Cooperativa

= (a) Desacuerdo por parte de
los socios

11%

A—

= (b) Ingresos bajos

e5% (c) Isatisfaccion al cliente
0

= (d) Desconcierto dentro de la
Cooperativa

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
Andlisis:

El 65% de los trabajadores encuestados coinciden que la mala organizacion dentro de
la Cooperativa genera desacuerdo por parte de los socios, afirman de que si no existe
un buena relacion en la parte administrativa, no se podria llegar a brindar un buen
servicio a la ciudadania, sabiendo que se deberia buscar estrategias las cuales les
permita organizarse mejor como empresa y ser eficientes en cada una de las
actividades que estan realizando, continuo del 14% nos dice que se debido a la mala

organizacién la Cooperativa tendria ingresos bajos perjudicandolos econémicamente.
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9.- ¢ De qué manera la empresa demuestra tener interés para su desarrollo profesional?

Cuadro 20. El interés que muestra la empresa para su desarrollo profesional es:

Alternativas Frecuencia|Porcentaje
2;tl?sricgg£éonr(ij§me un ambiente laboral 53 50%
b) Mediante capacitaciones 16 15%
¢) Motivandome emocionalmente 28 27%
d) Estableciendo metas positivas para todos 8 8%
TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 19. El interés que muestra la empresa para su desarrollo profesional es:

Interes de parte de la empresa para mi desarrollo
profesional

= (a) Brindandome un
ambiente laboral satisfactorio
= (b) Mediante capacitaciones

27%

50% (c) Motivandome
emocionalmente
15% = (d) Estableciendo metas
positivas para todos

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 50% estuvo de acuerdo que la empresa demuestra el interés para su desarrollo
‘profesional brindandole un ambiente agradale en el trabajo al empleado, ya que de
esto depende mucho la atencién que se le da a la ciudadania presente, donde el 27%
dijo que los motiva emocionalmente para realizar su trabajo y poder desempefiarse

mejor en cada una de sus labores.
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10.- El mejoramiento del servicio por parte de la Cooperativa, que resultados provocaria
en la ciudadania.

Cuadro 21. El mejoramiento del Servicio, y sus resultados obtenidos

Alternativas Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa

a) Preferencia hacia la Cooperativa 63 60%
b) Satisfaccion 22 21%
c) Satisfaccion por este medio de 20 19%
transporte
d) Negatividad ante el cambio 0 0%

TOTAL 105 100%

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Figura 20. Al mejorar el servicio al cliente, que resultados provocaria en los
ciudadanos.

Resultados al mejorar el servicio al cliente

0%

19% = (a) Preferencia hacia la
Cooperativa
h - (b) Satisfaccion

60% (c) Satisfaccion por este medio
de transporte
= (d) Negatividad ante el cambio

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego

Analisis:

El 60% de los ciudadanos dijeron que al mejorar el servicio de transporte provocaria
preferencia hacia la Cooperativa, ya que el cliente se sentira satisfecho y comodo ante
la mejora de la situacion, seguido del 21% que es la satisfaccion que el usuario sentira

mediante el cambio en el servicio.
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Entrevistas realizadas al Presidente y Gerente de la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Rircay.

Hemos considerado preciso fortalecer el trabajo realizado mediante las opiniones de
diferentes especialistas sobre el tema, lo cual nos corroborard o no los resultados y
para ello hemos entrevistado al Sr Bolivar Vicuiia, al Abogado Santiago Minchala
Zhindon, Gerente y Presidente respectivamente de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Rircay, quienes llevan trabajando desde cuando inicio esta Cooperativa,

quienes concordaron mayoritariamente con los datos obtenidos.
Entrevista 1

Gerente:

Sr. Bolivar Vicuia

1) ¢Cémo y en qué afo surgié la Cooperativa de Transporte Interprovincial

Rircay?

Esta Cooperativa inicio el 14 de Diciembre del afio 1962, con once choferes
profesionales y propietarios de vehiculos, se unieron y formaron la Cooperativa de
Transporte Interprovincial Rircay, de esta manera empezando a brindar servicio a toda

la ciudadania Troncalefia.
2) ¢Qué repercusiones e investigaciones se han obtenido de la cooperativa?

¢, Cudl es su apreciacion sobre lo que esta sucediendo en la parte interna?
A medida que ha pasado el tiempo la Cooperativa ha crecido tanto en vehiculos, en
namero de socios, también en la parte econémica ya que esto le ha permitido mejorar el

servicio que requiere cada ciudadano.
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3) ¢De qué manera distribuyen la logistica en las rutas?
A través del control satelital, ya que en la actualidad todas las unidades poseen GPS, lo
cual nos ayuda a controlar cada inconveniente presentado, mediante el servicio que se

esta prestando hacia los ciudadanos.

4) ¢Qué repercusiones provoca el extenso horario de trabajo?
Todas las rutas que recorren las unidades de transporte de la Cooperativa son cortas,

no suelen haber repercusiones dentro de las actividades realizadas.

5) ¢De qué manera se manejan las quejas y comentarios de parte de los
clientes?

Las quejas se las manejan a través de llamadas telefénicas, mediante comunicados, los

cuales son escritos a la gerencia o a la presidencia, y asi ir mejorando dia a dia el

servicio que brinda esta Cooperativa a todos los usuarios de la ciudad de la Troncal.

6) ¢Como se podria solucionar los inconvenientes que se generan por las
repercusiones de parte de los clientes?

Se solucionarian mediante el dialogo y llegando a soluciones practicas, donde el

usuario pueda sentirse tranquilo, y satisfecho mediante el servicio brindado, sabiendo

que el cliente es la parte fundamental para el funcionamiento de la Cooperativa.

7) ¢Considera usted que mediante un manual de politicas se podria brindar
una atencion al cliente satisfactoria?

Si considero necesario, ya que de esta manera podemos llevar un orden para poder

realizar mejor las actividades requeridas, y mejorar la atencion que se le estad dando al

cliente y saber si este se siente satisfecho o no.

8) ¢Considera que las areas se encuentran comprometidas con las funciones
gue son asignadas y de no serlo cuales son los motivos?
En la Cooperativa Rircay cada quien es responsable de sus areas de trabajo y
funciones encomendadas, no existiendo inconvenientes, tratando de mejorar a diario el
servicio brindado hacia las personas.
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Entrevista 2

Presidente:
Abogado. Santiago Minchala Zhindon

1) ¢Cémo y en qué afo surgié la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Rircay?

Surgio el 14 de Diciembre del afio 1962 con la union de once conductores profesionales

y formaron lo que hoy es Cooperativa Interprovincial Rircay, y asi brindar una atencion

eficaz hacia todos los usuarios.

2) ¢Qué repercusiones e investigaciones se han obtenido de la cooperativa?

¢, Cuél es su apreciacion sobre lo que esta sucediendo en la parte interna?
Algunos estudiantes de diferentes universidades han realizado trabajos investigativos,
gue nos han servido para hacer cambios internos, y mejorar satisfactoriamente en el
servicio, donde podamos ser escogidos siempre por la atencion brindada, sabiendo que

esto es lo requiere el cliente, como la Cooperativa.

3) ¢De gqué manera distribuyen la logistica en las rutas?
Cuarenta y cuatro vehiculos distribuidos en cuatro rutas desde las 4:20 hasta las 21:50,
también con un control satelital, lo cual nos permitirdn saber los inconvenientes

sucedidos a diario, cuando se esta prestando el servicio.

4) ¢Qué repercusiones provoca el extenso horario de trabajo?
Fatiga y estrés en los conductores y controladores, donde pueden presentarse ciertos
inconvenientes, atrasos en los turnos, donde esto perjudica a los clientes que requieren

viajar.

5) ¢De qué manera se manejan las quejas y comentarios de parte de los
clientes?
A través de los oficinistas en la sede principal (La Troncal), donde se receptan las

guejas en un libro que es conocido en sesiones cada quince dias, esto ayuda a que la
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Cooperativa conozca lo que esta sucediendo y tome las respectivas soluciones del

caso.

6) ¢Como se podria solucionar los inconvenientes que se generan por las
repercusiones de parte de los clientes?

A través de indemnizaciones por perdidas de ciertas encomiendas, mediante el dialogo

con los clientes afectados, donde conoceremos realmente lo sucedido y poder darle la

debida solucién al problema.

7) ¢Considera usted que mediante un manual de politicas se podria brindar
una atencion al cliente satisfactoria?

Si, para ello hay un esfuerzo diario por parte de los trabajadores por el cumplimiento de

ciertas politicas impuestas, esto ayudaria a mejorar cada deficiencia que esté

sucediendo e ir mejorando constantemente.

8) ¢Considera que las areas se encuentran comprometidas con las funciones
gue son asignadas y de no serlo cuales son los motivos?

Los trabajadores cumplen con cada area asignada, por lo que no se tiene

inconvenientes, donde el objetivo principal es dar una buena imagen de la empresa

hacia la ciudadania.

4.3.RESULTADOS

Luego de haber determinado la muestra y estructurado las preguntas, se emplearon las
pertinentes encuestas a una parte de los clientes y empleados de la Cooperativa

interprovincial Rircay del Cantén la Troncal, y las Entrevistas a los expertos.
Resultados encuesta Clientes

Este proceso nos permitié identificar que los miembros de la Cooperativa de Transporte
Rircay no poseen las preparaciones necesarias para que la Administracion de la misma

llegue a su excelencia, ya que 205 de 291 clientes encuetados indicaron que su
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Administracion era mala, es decir ellos solo se centran en la aplicacion de técnicas

bésicas lo cual no les permite realizar de manera adecuada esta actividad.

Con respecto a la calificacion que le dan los clientes en cuanto al servicio brindado 192
de 291 clientes afirman que es regular, indican que la Cooperativa no esta tomando la
debida atencion sobre el servicio brindado, lo cual ha surgido un efecto negativo en
cuanto a la satisfaccion de los clientes.

Se observo que de 178 de 291 encuestados, clientes de la Cooperativa Interprovincial
del Cantén la Troncal, consideran que la Comunicaciéon Organizacional es la técnica
Mas necesaria, ya que permitiria tener una buena Comunicacion entre los miembros de

la Cooperativa, de esa manera brindar un mejor servicio a los usuarios.

De los clientes encuestados 164 coinciden que la causa mayor por la que se han
generado accidentes, es la falta de profesionalismo de los choferes al momento de
realizar su recorrido, el profesionalismo no solo se debe a su educacion Académica,
ellos afirman que debido a contiendas con otras Cooperativas para ganar los pasajeros

siempre aumentan la velocidad ocasionando los accidentes.

De la Poblaciéon de 291 Clientes de la Cooperativa, 207 indicaron que el nivel de
satisfaccion respecto a la atencién personalizada que brinda la misma es bajo, debido a
que los directivos no tienen el total apoyo de los trabajadores para brindar el servicio
adecuado, la poblacién restante que equivale a 84 encuestados afirman que la
satisfaccion se encuentra en un término medio y confirman que los directivos no tienen

el suficiente apoyo de sus trabajadores.

La satisfaccion que el cliente encuentra se basa en el clima dentro del vehiculo, es decir
la comodidad que ellos encuentran al momento de hacer uso del mismo, orientando a
los Directivos a realizar mejoras del mismo, mientras que la Cooperativa ofrezca
mejores servicios el cliente se sentira satisfecho y no optara por buscar otros medios

para movilizarse.

78



Al realizar las encuestas y la respectiva tabulacion 97 clientes coinciden que los
aspectos mas relevantes que ellos consideran necesita mayor atencion es el confort en
el viaje, ya que en la actualidad no existe respeto en cuanto a la comodidad de los
clientes, debido a que no existe un debido control de seguridad por parte de los

miembros de la Cooperativa.

Las causas por el cual el servicio ofrecido por parte de la cooperativa de Transporte
Rircay no llega a su excelencia plena, 139 encuestados dieron a conocer qué su
principal razén se debe a la escaza preparacion profesional, seguido de 91 clientes que
afirmando que la falta de capacitacion también era una més de las causas.

Con respecto al mejoramiento del servicio por parte de la Cooperativa, los resultados en
la mayoria de las veces van a ser positivos ya que en este caso 195 clientes
encuestados afirmaron que les provocaria satisfaccion ya que la mejora continua en
cuanto a servicios favorece a ambas partes, los directivos afirman de que el
mejoramiento se lo realiza mediante el dialogo para llegar a soluciones practicas, donde
el usuario pueda sentirse tranquilo, y satisfecho mediante el servicio brindado, sabiendo

gue el cliente es la parte fundamental para el funcionamiento de la Cooperativa.

La mala Organizacion dentro de la Cooperativa siempre va a ser algo negativo para la
misma, en su mayoria de los 291 clientes encuestados 142 dieron a conocer que la
mala organizacion dentro de la Cooperativa genera Insatisfaccion de los clientes,
afirman de que sin ellos no pueden ser Empresa es por eso de que deberia buscar una

manera apropiada al momento de Organizarse.
Resultados encuesta Trabajadores

Este desarrollo nos permitio darnos cuenta que una gran mayoria, 44 de 105
trabajadores indicaron que los cliente es el eje fundamental para el funcionamiento de
la empresa, al que se le debe dar la atencién requerida, también siendo importante que
la seguridad en el vehiculo es también lo que le interesa al usuario sabiendo que es el

medio en el cual van a viajar.
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Con respecto a las capacitaciones brindadas hacia los trabajadores 35 de 105
trabajadores afirman que es de mucha ayuda las capacitaciones ya que aumentaria la
rentabilidad de la empresa, y no solo seria beneficioso para la empresa sino también

para cada trabajador enriqueciendo sus conocimientos.

El 55% de los trabajadores concordaron que es de suma ayuda un manual de politicas
para la Cooperativa, el cual les permitira llevar un mejor control en el &rea administrativa
de la Cooperativa, donde haya alguna dificultad poder corregirla y brindar un mejor

servicio a la ciudadania.

El 49% de los trabajadores afirmaron que la administracién dentro de la Cooperativa
Rircay es descoordinada en algunas actividades, provocando una cierta insatisfaccion
hacia los clientes, teniendo estos que buscar otros medios para poder viajar, y

satisfacer la necesidad que estan buscando.

En lo que se refiere al control administrativo dentro de la Cooperativa 47 de 105
trabajadores estuvieron de acuerdo que la implementacion de las politicas las cuales
permitiran mejorar cada actividad realizada por la Cooperativa, mejorando el nivel alto
de insatisfacciéon de la ciudadania. En un porcentaje del 50% de trabajadores, siendo 52
personas respectivamente, dijeron que los incentivos que reciben es aquellos que los
motiva a trabajar y a realizar su trabajo a diario, sabiendo que al realizar su trabajo
deberian realizarlo eficazmente, no siempre se lo realiza de esta manera, donde cada

empleado tiene que brindar atencién pertinente al que el cliente esta necesitado.

De los trabajadores 60 expresaron que se sienten insatisfechos por la atencion que se
le da la cliente en el servicio que la Cooperativa presta, sabiendo que la parte mas
importante que debe ser atendida son los clientes, a medida que se brinde un mejor

servicio, la empresa podra tener mas oportunidad de ser preferida por la ciudadania.

De los 105 trabajadores 69 estuvieron de acuerdo que la mala organizaciéon por parte

de la Cooperativa genera muchos desacuerdos por parte de los socios, esto genera

mucho malestar tanto en la parte interna como en la externa de la empresa, no
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permitiendo brindar cada una de las necesidades que el consumidor o cliente esta

buscando.

En lo que se refiere al interés que la empresa demuestra hacia mi desarrollo profesional
en un numero de 53 trabajadores dijeron que gracias al ambiente satisfactorio que les
brindan la empresa se preocupa por cada uno de ellos, permitiéndoles sentirse a gusto
en cada una de las areas de trabajo, y ser eficientes en sus labores brindadas.

Un numero de 63 trabajadores coincidieron que si el servicio de la Cooperativa
mejorase, la ciudadania tendria una preferencia hacia el servicio que esta brinda,
donde se sentirian mas seguros y satisfechos mediante la atencion prestadas, sabiendo
que esto le permitiria a la organizacion crecer no solo en prestigio sino también

econdmicamente.
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4.4.VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro: 22 Verificacion de Hipdtesis

Verificacion de las Hipdtesis

Hipotesis  general.-
deficientes

de
servicio al cliente de la

de

Las

condiciones

Cooperativa
Transporte
Interprovincial Rircay
del Canton La Troncal,
da

insatisfaccion de

lugar a la
los

clientes.

En la pregunta 5 alternativa B, y 9 alternativa B de la
encuesta realizada a los clientes de la Cooperativa Rircay,
ademas de la pregunta 7 alternativa B de la encuesta
de

satisfaccion con respecto a la atencion personalizada que los

realizado a trabajadores, se indicO que el nivel
miembros de la Cooperativa ofrecen es Bajo, los trabajadores

se sienten insatisfechos con el servicio brindado a los
clientes aclarando de que la Cooperativa si pone empefio por
hacerlo, pero falta mucho por cumplirlo, en la pregunta 4 de
la entrevista los expertos lo ratificaron diciendo, que debido
al extenso horario de trabajo provoca fatiga y estrés en los
conductores y controladores, donde pueden presentarse
ciertos inconvenientes, atrasos en los turnos, donde esto

perjudica a los clientes que requieren viajar.

Hipotesis Particular

1.- Falta de
competencia genera
los cobros

inadecuados a los
clientes por parte de
los directivos de la

Cooperativa

Los clientes de la Cooperativa Rircay en la pregunta 7
alternativa D, indican en su gran mayoria, lo que necesita
mayor atencion son los adecuados cobros de tarifas, ya que
no pueden controlar todo lo que hace el personal por ende
han existido quejas por parte de los clientes y abandono del
servicio, Ademas en la pregunta 6 de la entrevista verifican
existen quejas que a través de los oficinistas en la sede
principal (La Troncal), donde se receptan las quejas en un
libro que es conocido en sesiones cada quince dias, esto
ayuda a que la Cooperativa conozca lo que esta sucediendo

y tome las respectivas soluciones del caso
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Hipotesis Particular
2.- La

profesionalismo

falta de

genera un alto nivel de

En la pregunta 4 alternativa A los clientes encuestados de la
de

profesionalismo genera un alto nivel de accidentes, de igual

Cooperativa Rircay consideran que la falta

manera en la pregunta 8 literal A indican que el servicio se ve

afectado por la falta de profesionalismo.

accidentes.

Los encuestados de la Cooperativa de Transporte Rircay
Hipotesis Particular indicaron en la pregunta 3 literal C, que una de las técnicas
3. La mala | due deberian aplicar en la Cooperativa deberia ser la

organizacion por parte
de los directivos de la
Empresa generaria el
desacuerdo por parte
de los socios.

Comunicacion Organizacional de esa manera lograrian la
organizacién deseada, de la misma forma en la pregunta 10
literal A en su gran mayoria resaltan que la mala
organizacion dentro de la misma genera desacuerdo por

parte de los socios.

Hipotesis Particular
4.- El exceso de
pasajeros en la
Cooperativa produciria
incomodidad en los

clientes.

Los Trabajadores de la Cooperativa Interprovincial Rircay
nos dicen segun las respuestas de la pregunta 1 literal C y
preguntan 7 literal B de los clientes coinciden en su mayoria
qgue el confort en el viaje se ha visto afectado debido al
exceso de pasajeros que hacen uso del vehiculo, siendo una

de los principales puntos gque necesitan mayor atencion.

Elaborado por: Tania Paucar y Sandra Samaniego
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CONCLUSIONES

En la Cooperativa de Transporte Interprovincial Rircay se ha logrado demostrar
cada una de las falencias que se han presentado dentro del Area Administrativa,
lo cual es el servicio que se ofrece a la sociedad, donde se han tomados las
medidas necesarias para que las actividades realizadas tomen otro rumbo, o se

las pueda llevar de la mejor manera.

Es trascendental que el cliente reciba un efecto positivo respecto a las
condiciones de servicio brindadas por parte de todos los que conforman la
Cooperativa de Transporte Rircay, por lo mismo cada funcionario debe estar

capacitado para poder brindar un mejor servicio.

Los clientes son el eje principal de una Organizacién, por ende debe recibir a
diario las mejores atenciones posibles, mediante la aplicacion de encuesta
podremos conocer cada una de las opiniones que los usuarios tienen, donde

sera de mucha ayuda para el mejoramiento de la Organizacion.

Conocer las opiniones de los clientes es de vital importancia para la Cooperativa,
ya que a través de las mismas se lograra reducir el grado de falencias existentes,
aplicando las técnicas necesarias para mejor la atenciéon que los clientes se

merecen.

Cada funcionario dentro de la Cooperativa sabe qué papel va a desempeniar,
teniéndolo establecido en el manual de funciones, donde se indican las
diferentes responsabilidades que cada empleado debe desempefiar, mejorando
la atencion significativamente y que el cliente pueda acoger el servicio dando su

fidelidad y opiniones rentables para la Cooperativa.
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RECOMENDACIONES

Que los Administradores de la Cooperativa de Transporte Interprovincial Rircay
del Canton la Troncal, cuenten con trabajadores debidamente capacitados, para

mejorar las condiciones del servicio a sus clientes.

Implementar estrategias para fortalecer las condiciones de servicios que ofrece la
Cooperativa de Transporte Rircay, acrecentando el progreso del Cantéon y
satisfacer las necesidades del mismo.

Solicitar a los Administradores de la Cooperativa, que nuestro trabajo de
investigacién sea aplicado ya que les va ser de gran ayuda para la mejora y

desarrollo de la misma.

Efectuar las medidas necesarias para que el cliente se sienta satisfecho,
brinddndole la comodidad adecuada, de esta manera enfrentar a sus

competidores.

Dar seguimiento a los pedidos y quejas de sus clientes y de esta manera poder

combatirlas a tiempo evitando posibles problemas a futuro.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de problematizacion

MATRIZ DE LA PROBLEMATIZACION

PROBLEMA
SUBPROBLEMA

FORMULACION
SISTEMATIZACION

OBJETIVOS
GENERAL\ESPECIFICOS

HIPOTESIS
GENERAL/PARTICULARES

VARIABLES

INDEPENDIENTE

DEPENDIENTE

INDICADORES

ar de qué forma las

desarrollo de las
actividades diarias.

utilizando encuestas.

desacuerdo por parte de los
socios.

= condiciones del servicio al cliente de la
o s s ;,De qué manera las Cooperativa Interprovincial Rircay del . o .
= Condiciones del servicio ¢be q . p’ pr Y Las deficientes condiciones . o Porcentajes de
= N condiciones del servicio |Cantén La Troncal influye en la " Deficientes condiciones del "
L al cliente de la N s - de servicio al cliente de N N clientes que
(& N de transporte que ofrece |satisfaccion de los usuarios al N servicio al cliente de la B B
Cooperativa de b - - . Transporte Interprovincial N insatisfaccion de los demuestren la
e P la Cooperativa Rircay del [momento de utilizar este servicio en el . Cooperativa de Trasnporte " . .
= Transporte Interprovincial - - ~ . Rircay del Canton La Troncal S . clientes. satisfaccion al hacer
] . - Cantoén la Troncal, periodo 2015, a través de un estudio - . A Interprovincial Rircay del .
Rircay del Cantén la R N R R da lugar a la insatisfaccion de . uso de este medio
= generan insatisfaccion a |de campo para tomar las acciones - Canton la Troncal.
o Troncal " R N los clientes. de transporte.
g los clientes? necesarias, lo cual nos permita
a mejorar el servicio brindado a los
usuarios.
N R Porcentajes de
¢ De que forma influye la " N
N . clientes quienes se
falta de competencia en las causa por las que el|Falta de competencia genera A
S : " " . . vean perjudicados
. las condiciones de cobros [servicio al cliente brindado por la| los cobros inandecuados a . inadecuados cobros
falta de competencia " . . " falta de competencia . por los cobros
a los clientes por parte de |Cooperativa de transporte Rircay,| los clientes por parte de los de las tarifas. R
" N R N N N N inadecuados, los
los directivos de la influye en el cobro de las tarifas. dierctivos de la cooperativa.
3 cuales estabelece la
cooperativa? 3
cooperativa.
¢ De qué modo incide el |Conocer los motivos que provoca falta
deficiente profesionalismo |de profesionalismo de los choferes de| La falta de profesionalismo alto nivel de
. deficiente profesionalismo | por parte de los choferes, [la Cooperativa de Transporte Rircay, genera un alto nivel de deficiente de profesionalismo accidentes Encuestas
2 para que se ocasionen |por medio de tecnicas de accidentes. )
@ accidentes? investigacion.
=
=],
125}
=9
=
[rw}
—
==}
8 < Como afecta la mala . P
o A N " " La mala organizacion por
= organizacién por parte de |Analizar los motivos de la mala - -
" . : i " f parte de los directivos de la
=2 . - los directivos de la organizacion de los directivos de la y . o desacuerdo por .
(22} mala organizacion A " h empresa generaria el mala organizacion - Entrevistas
empresa Rircay, en el Cooperativa de Transporte Rircay, parte de los socios.

exceso de pasajeros

2 Qué injerencia tiene el
exceso de pasajeros en la
comodidad que se brinda
a los usuarios durante el
viaje?

Identificar las causas por las que se
tiene exceso de pasajeros en los
recorridos realizados por la
Cooperativa de Transporte Rircay,
para tener una apreciacion mas real
de la situacion.

El exceso de pasajeros en la
cooperativa produciria
incomodidad en los clientes.

exceso de pasajeros

incomodidad que
brinda a los clientes
durante el viaje.

Encuestas
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Anexo 2: Encuesta a los Clientes

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL RIRCAY
PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERIA COMERCIAL

OBJETIVO: Analizar el uso y el aprovechamiento de las opiniones de los clientes recopilando informacién relevante sobre el servicio que brinda la Cooperativa de Transporte Rircay en el Cantén La Troncal.

GENERO: Femenino: [ | Masculino: L1 Edad: [

COOPERACION: Le agradecemos muy encarecidamente por la contestacion de cada una de las preguntas de manera sincera, ya que las respuestas son de gran importancia para el presente proyecto, por lo que toda
informacioén recopilada se mantendra en absoluta reserva.

Marque con una (x) la respuesta correcta

9.- El mejoramiento del servicio por parte de la
Cooperativa, ¢ Qué resultados provocaria en la
Ciudadania?

5.- ¢ Cudl es el nivel de satisfaccién respecto de la atencién

1.- cCémo considera usted que es el trabajo de la . . N
< 4 J personalizada que brinda la Cooperativa?

Administracion de la Cooperativa de Transporte Rircay?

a.- Preferencia hacia la
a.- Excelente a.- Alto competencia
b.- Bueno b.- Medio b.-Satisfacciéon
c.- Malo c.- Bajo c.- Aceptacion por este medio de
d.- Me es indiferente Transporte
d.- Negatividad ante el cambio

6.- ¢ La satisfaccién que usted encuentra se basa en?

2.-¢Cémo califica usted el servicio que le brinda la Cooperativa? n =
¢ a P a.- Clima dentro del vehiculo

b.- Atencién de los empleados

a.- Excelente c.- Seguridad durante el viaje
b.- Bueno d.- Orden para adquirir los boletos
c.- Regular
d.- Deficiente 7.- De las siguientes alternativas, ¢ Cual considera usted, es
la que necesita mas atencién?
3.- ¢Qué técnica considera usted que seria necesaria aplicar 10.- Cree usted que la mala organizacién dentro de la
para establecer unabuena comunicacién entre los miembros de a.- Seguridad en el vehiculo Cooperativa genera:
la Cooperativa? b.- Confort en el viaje
c.- Trato de los conductores a.- Desacuerdo por parte de los
a.- Liderazgo d.- Adecuados cobros de tarifas socios
b.- Talento Humano b.- Insatisfaccion al cliente
8.- ¢ Cudles son las causas, por el cual el servicio ofrecido c.- Ingresos bajos
c.- Comunicacién Organizacional por parte de la Cooperativa de Transporte Rircay no llega a d.- Desconcierto dentro de la
su excelencia? Cooperativa

4.- ¢ El alto nivel de accidentes se genera por? — -
a.- Escasa preparacién profesional

b.- Falta de Capacitacién

a.- Falta de profesionalismo c.- Desinterés por el servicio al
b.- Escasa revision de los vehiculos. cliente

d.- El incumplimiento de las
Politicas establecidas

c.- Personal no apto para el cargo

d.- Incumplimiento de leyes
establecida
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Anexo 3: Encuesta a los trabajadores

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL RIRCAY
PREVIO A LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERIA COMERCIAL

OBJETIVO: Analizar el uso y el aprovechamiento de las opiniones de los clientes recopilando informacion relevante sobre el servicio que brinda la Cooperativa de Transporte Rircay en el Cantéon La Troncal.

GENERO: Femenino: [ ] Masculino: 1 Edad: 1

COOPERACION: Le agradecemos muy encarecidamente por la contestacion de cada una de las preguntas de manera sincera, ya que las respuestas son de gran importancia para el presente proyecto, por lo que toda
informacion recopilada se mantendra en absoluta reserva.

Marque con una (x) la respuesta correcta

A . : - : 5.- ¢Qué allternativa considera usted que es elemental para 9.- ;,De que manera la empresa demuestra tener interes
1.- ¢De las siguientes alternativas cudl cree usted que necesita mayor . . :
- : h poder obtener un control administrativo en la Cooperativa? para su desarrollo profesional?
atenciéon en la Cooperativa de Transporte Rircay?
a.- Politicas a.- Brindandome un ambiente
a.- Seguridad en el vehiculo a.- Programas laboral satisfactorio
b.-Trato a los conductores b.- Manual de funciones b.- Mediante capacitaciones
c.-Confort en el viajero c.- Estructura jerarquica
d.- Mejorar el ineficiente profesionalismo c.- Motivandome emocionalmente
6.- cDe qué manera el ambiente de trabajo en el cual usted d.- Estableciendo metas positivas
para todos

N L L se desenvuelve lo motiva trabajar?
2.-Los cursos de capacitaciéon que he recibido por parte de la

Cooperativa me han permitido

a.- Por los incentivos recibidos

10.- El mejoramiento del servicio por parte de la Cooperativa , ,Qué

b.- Por el buen trato resultados provocaria en la ciudadania?

a.- Alimentar mis conocimientos c.- Por las capacitaciones
b.- Aumentar la rentabilidad de la empresa d.- Por la atencion brindada
c.- Generar gastos para la organizacion a.- Preferencia hacia la
d.- No han sido de ayuda para mi persona 7.-¢Coémo se siente usted por el trato y la atencién que se le cooperativa
da al cliente dentro de la Cooperativa? b.- Satisfaccion
. . . . c.- Satisfaccién por este medio de
3.- Mediante un manual de politicas se podria llegar a una mejor trasnporte
organizacién dentro de la Cooperativa a.- Muy insatisfecho . R
- d.- Negatividad ante el cambio
b.- Insatisfecho

c.- Satisfecho

a.- Si d.- Muy insatisfecho
b.- No
c.- Talvez 8.- ¢, Cree usted que la mala organizacién dentro de la

Cooperativa genera?

4.- ;Considera usted que la Aministraciéon de la Cooperativa de

Transporte Rircay es? a.- Desacuerdo por parte de los

socios
b.- Ingresos bajos

a.- Satisfactorio para los trabajadores
c.-Insatisfaccion al cliente

b.- Descoordinada en todas las
actividades.

c.- Planificada y coordinada en las d.- Desconcierto dentro de la
diferentes actividades. Cooperativa

d.-Participativa con todos los trabajadores
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Anexo 4: Cuestionario a expertos

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL RIRCAY

1) ¢Coémo y en qué afio surgio la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Rircay?

2) ¢Qué repercusiones e investigaciones se han obtenido de la cooperativa?
¢,Cudl es su apreciacion sobre lo que esta sucediendo en la parte interna?

3) ¢De qué manera distribuyen la logistica en las rutas?

4) ¢Qué repercusiones provoca el extenso horario de trabajo?
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5)

¢De qué manera se manejan las quejas y comentarios de parte de los
clientes?

6)

¢Coémo se podria solucionar los inconvenientes que se generan por las
repercusiones de parte de los clientes?

7

¢Considera usted que mediante un manual de politicas se podria brindar
una atencion al cliente satisfactoria?

8)

¢cConsidera que las areas se encuentran comprometidas con las funciones
gue son asignadas y de no serlo cuales son los motivos?
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Anexo 5. Permiso de la Cooperativa

' UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

Oficio N*: UNEMI-UACAC-2015.097-OF
Milagro, 24 de julio de 2015

Ao, Informacdn para tema de tésis

Abogodo

Samtiago Minchala Zhindon

PRESIDENTE DE LA COOPERATIVA DE

TRANSFORTE INTERPROVINCIAL RIRCAY DEL CANTON LA TRONCAL

Chudad
Estimado Abogeado

Me dinjo o usted muy respateosamente para solicitarle == de Iss faciidades
neEcasanas a les estudiantes PAUCAR BEJARANO TANIA VIVIANA o
SAMANIEGO SAMANIEGO SANDRA MARIBEL de la Carrera de Ingenieria
Comercial, pera que pueda obtener informacion en la Cooperativa la cual usted
dirige. & misma qua sanvird pars ia elaboracién de su tesis de grade previo al
Hula de ingeniera Comercial

Por la stencian que se dgne dar a Ia presente, le reilero mi aprecio y
consideracion mas distinguida, deseandole AxNos an sus funciones,

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MIGAC e

s
\).-__é-:. -
UNIDAD AC lgﬁ? 234
4 ADEMICA OE CIRNGI B
AO”"JIS'QAY‘VAB ¥ COmERCIALES
—————

DECANO (E) DE LA FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

S varacog

Fechn, 251G i'f)'

FrMewITRUT. Y Y3 viaare 28
TeEDaRL - TS0
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Anexo 6: Fotografias

Encuesta a clientes
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Encuesta a empleados
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Anexo 7. Fotografia con los Especialistas

Junto al Presidente y al Gerente de la Cooperativa de Transporte Interprovincial Rircay

el Abg. Santiago Minchala Zhindoén y el Sr. Bolivar Vicufia
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Anexo 8. Fotografias de la Cooperativa
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Anexo 9: Plagio

(URIKUND

List of sources

Document TESIS FINAL SANDRA-TANIA dock (D15810078) Rank path/Filename
Submitted 2015-10-22 11:37 (-05:00)
> TESIS FINAL SAMDRA-TAMIA.. docx
Submitted by vivip_22.09@hotmail.com
Receiver rcabezasc.unemi@analysis.urkund.com =g Altemative sources
Message TESIS FINAL SANDRA-TAMIA Show full message TESIS FINAL HUGO SILVA 15-10-2015 docx
m of this approx. 43 pages long document cansists of text presentin 0 sources. Trabajo ing. Alexander de Patricio y Gema.docx
Trabajo = 1.docx
== B —
[l s L1 - < > A 0 Warnings 3 Reset & Export [F* share
| 100% Active || Urkund's archive: UMIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO [ TESIS FINAL SANDRA-TAMIA.. docx

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO FACULTAD DE CIEMCIAS ADMINISTRATIVAS ¥ COMERCIALES PROYECTO
DE GRADO PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL

TITULO DEL PROYECTO

AMALISIS DE LAS COMDICIONES DEL SERVICIO AL CLIENTE DE LA COOPERATIVA DE TRAMSPORTE
INTERPROVINCIAL RIRCAY DEL CANTON LA TRONCAL EN EL PERIODO 2015. Autores: PAUCAR BEJARANOC TANIA
VIVIANA SAMANIEGO SAMANIEGO SANMDRA MARIBEL MILAGRO, MES DE ANO ECUADOR ACEPTACION DEL
TUTOR Por la presente hago constar que he analizado el proyecto de grado presentado por el las estudiantes
Paucar Bejarano Tania Viviana y Samaniego Samaniego Sandra Maribel,

para optar al titulo de Ingenieria Comercial y que acepto tutoriar a las estudiantes, durante la etapa del
desarrolle del trabajo hasta su presentacion, evaluacion y sustentacion.
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ante el Consejo Directivo de la Facultad de Ciencias Administrativas y Comerciales de la Universidad Estatal
de Milagro,

100%

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES PROYECTO
DE GRADO PREVIO A LA OBTENCIOM DEL TITULO DE INGENIERIA COMERCIAL TITULO DEL PROYECTO ANALISIS
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SAMANIEGO SAMANMIEGO SANDRA MARIBEL MILAGRO, MES DE ANO ECUADOR ACEPTACION DEL TUTOR Por la
presente hago constar que he analizado el proyecto de grado presentado por el las estudiantes Paucar
Bejarano Tania Viviana y Samaniego Samaniego Sandra Maribel, para optar al titulo de Ingenieria Comercial y
que acepto tutoriar a las estudiantes, durante la etapa del desarrollo del trabajo hasta su presentacion,
evaluacion y sustentacion.
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Facultad de Ciencias Administrativas y Comerciales de la Universidad Estatal de Milagro, que el trabajo
presentado es de nuestra propia autoria, no contiens material escrito por otra persona, salvo el que st
referenciado debidamente en el texto; parte del presente documento o en su totalidad no ha sido aceptado
para el otorgamiento de cualguier otre Titule o Grado de una institucion nacional o extranjera. Milagro, a
los____diasdelmesde___ _de__. Paucar Bejarano Tania Viviana Samaniego Samaniego 5andra Maribel Cl:
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