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Resumen

Dentro de la presente investigacion se ha presentado la insatisfaccion de
los usuarios por dicho servicio brindado por parte de la cooperativa de
transportes urbanos de la Ciudad de Milagro, por ende buscamos conocer
cual es la causa de esta problematica, denotamos que los socios y
choferes de los transportes no cuentan con capacitaciones que
promuevan la calidad del servicio junto con una buena atencion, las
variables en la cual se sostiene la investigacion son la formacién del socio
y chofer y la satisfaccion del cliente, las antes mencionadas son la parte
donde se debe dar énfasis para mejorar el servicio de la cooperativa de
transportes de la ciudad de Milagro.

Las técnicas a utilizar es la observacion y la encuesta que sera dirigida
tanto como a los socios y choferes como a los usuarios con el fin de
obtener datos que nos permitan denotar las falencias que tiene esta
empresa, los métodos que se desarrollaron son el método de
investigacion explicativa, exploratoria, descriptiva y correlacional los
cuales nos ayudaran a determinar informacion que nos aporte a la
problematica de este estudio.
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Satisfaccion de usuarios Formacioén Insatisfaccion Servicio
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Abstract

Within the present investigation has been the dissatisfaction of users for
this service provided by the urban transport cooperative of the City of
Milagro, therefore we seek to know what is the cause of this problem, we
denote that the partners and drivers of the transports do not count on
trainings that promote the quality of the service along with a good
attention, the variables in which the investigation is sustained are the
formation of the partner and driver and the satisfaction of the client, the
aforementioned are the part where it should be given emphasis to improve
the service of the transport cooperative of the city of Milagro.

The techniques to be used are the observation and the survey that will be
directed as well as to the partners and drivers as to the users in order to
obtain data that allow us to denote the shortcomings that this company
has, the methods that were developed are the method of explanatory,
exploratory, descriptive and correlational research which will help us
determine information that will contribute to the problems of this study.

Keywords:

user satisfaction training dissatisfaction service
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

El desarrollo de esta propuesta esta orientado a la satisfaccion del cliente
a través de un plan de capacitacion que sea permanente para el personal
choferes y socios de la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de
Milagro, debido a las quejas eventuales respecto a la falta de cordialidad
por parte de algunos de los operadores de estos medios de trasporte

terrestre.

Los clientes son el pilar de cualquier negocio por esta razon, es
importante que estos se mantengan satisfechos con en el servicio que
estan recibiendo, este tema al ser algo sensible es necesario que se
considere la formacién o capacitacibn como una via para mejorar la
calidad de servicio y solucionar los eventuales problemas que han

presentado con los usuarios.

Situacion conflicto

La Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro es una
empresa moderna con vehiculos renovados pero actualmente esta
pasando una situacion tensa con sus clientes, que se ha hecho evidente a
través de las quejas de los usuarios como por ejemplo: actitud descortés
por parte de algunos choferes, respuestas fuera de lugar frente a una
determinada situacioén, etcétera, si bien es cierto, no son frecuentes pero
deben de ser consideradas y realizarles un seguimiento para darle una

solucion asi como determinar la real causa que la origino, este problema



necesita ser reducido a la brevedad posible para minimizar su impacto
negativo.

Los clientes son muy exigentes y sensibles cuando no se sientes
plenamente satisfechos muchas veces los duefios de negocios suelen
creer que por tener una buena infraestructura, tecnologia de punta,
transporte moderno, etcétera, poseen todo lo necesario para brindar un
buen servicio y lograr asi la satisfaccion de los usurarios pero,
desatienden la parte humana de su negocio negandoles directa o
indirectamente las herramientas necesarias para que se mantengan
actualizados conforme los avances o requerimientos de los clientes lo que
reflejara una deficiencia para el negocio. La formacion o capacitacion
permite fortalecer o adquirir nuevos conocimientos con el fin de mejorar
las aptitudes y habilidades logrando asi un desarrollo continuo del
personal permitiendo que este sea mas productivo y capaz de resolver
cualquier situacion que se presente durante la ejecucion de sus tareas
asignadas (Porret, 2014). Identificar las necesidades de formacién o
capacitacion es el primer eslabén para que al momento de impartirla se
logre un desarrollo de las aptitudes y un cambio de actitud que sea

favorable para ellos y la empresa.

Figura 1 Diversidad Béasica de Capacitacion

Capacitacion de

Nivel T N
_> . i
oraanizaciona actualizacion
v Se enfoca al
presente y dar
respuesta a los
objetivos
Necesidades . i
_ . Nivel del determinados
instructivas de ||—» D
la empresa cargo que Capacitacion de
desempefa P
desarrollo
v Con miras al
futuro y enfocada
hacia el plan
> Nivel de la ] estratégico de la
persona empresa

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa



El departamento de Talento Humano ha descuidado este tema, para
algunos puede ser poco relevante pero su realidad es otra una
capacitacion correctamente direccionada puede lograr un cambio
sumamente positivo, el capital humano asi como los clientes son el motor
de cualquier empresa siendo necesario que exista un equilibrio para que
las partes involucradas se sientan satisfechas. El capital humano es aquel
que esta formado por la experiencia asi como las competencias de cada
miembro que forma parte de una empresa (Alles, 2013) Si bien es cierto,
que cuando se realiza un reclutamiento de personal, siempre se
seleccionara al mas idoneo para el area vacante pero esto no quiere
decir, que a futuro no requiera de una capacitacion para fortalecer sus
aptitudes o adquirir nuevas destrezas que le permitiran realizar su trabajo

con efectividad.

Formulacién del problema

¢, Como incide la formacion del socio y chofer respecto al servicio brinda la
Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro en la satisfaccion

de sus clientes?

Variables de investigacion

Independiente: Formacion del socio y chofer.

Dependiente: Satisfaccion del cliente.

Delimitacion del problema

El trabajo a desarrollar delimitado a la Cooperativa de Transportes
Urbanos ciudad de Milagro especificamente hacia el departamento de
Talento Humano en vista que este actualmente ha sido indiferente hacia
el capital humano que forma parte de la empresa objeto del estudio al ser
consciente de esta situacion es factible recopilar informacion que sea
Unicamente necesaria para llegar a una solucién sin caer en vacios o

excesos de datos que resulten irrelevantes para llevar a una conclusion



gue sea favorable a los intereses de la empresa a continuacion se define

un resumen de la de limitacion del problema.

Ciudad: Milagro
Provincia: Guayas
Campo: Administracion
Area: Talento Humano

Aspectos a considerar: Satisfaccion del cliente

N NN R

Linea de tiempo: 2018

Objetivos de la Investigacion

Objetivo general

v' Proponer un plan de formacion para los socios y choferes que
forman parte de la Cooperativa de Transportes Urbanos de ciudad

de Milagro en marzo del 2018.

Objetivos especificos

v' Fundamentar aspectos teoricos sobre formacién de personal.

v' Determinar las necesidades de formacion de los transportistas de
la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro y
determinar la incidencia de sus falencias en la satisfaccion de los
clientes.

v Proponer un plan de formacion para socios y choferes de acuerdo

a las necesidades identificadas.

Justificaciéon de la investigacion

La importancia de este trabajo se justifica porque existe un problema
actual en la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro en
vista que ha evidenciado un punto ciego por parte del departamento de
Talento Humano el cual ha desatendido a su capital humano privandolo
de la formacion o capacitacion necesaria, la cual es un medio para mejor

4



el rendimiento del personal e inclusive se sienta motivado a dar lo mejor

de si en sus actividades diarias.

La situacion fue corroborada a través de quejas eventuales por parte de
los clientes siendo el denominador comun de ellas la actitud negativa por
parte de los choferes e inclusive por ciertos socios si bien es cierto que no
son todos pero es mejor erradicar el problema de raiz a la brevedad
posible. Es importante escuchar al cliente tanto interno como externo
porque estos forman un conjunto, si alguno de los dos no esta conforme
afectara al otro viendose mermado su rendimiento y habitual uso en el
servicio ofrecido por la cooperativa respectivamente. La accion de
escuchar la “voz del cliente”, es un tema que incumbe a toda la
organizacion porque es una responsabilidad compartida el conocer sus
requerimientos y dar solucién a sus quejas a la brevedad posible (Alcaide,
2016). Esto significa, que si todo el personal que forma parte de una
organizacion trabaja en conjunto por escuchar al cliente sera mas facil
llegar a ellos y a la vez da solucién a los reclamos que surjan por

cualquier eventualidad.

Para resolver esta problematica se plantea un plan de formacion para los
choferes y socios de la cooperativa de transporte una vez que ha
determinado cada una de las deficiencias existentes en ellos, esto es con
fin de alcanzar resultados 6ptimos una vez que se implemente su
ejecucion y sean evidente disminuyendo las quejas de los clientes esto
significara que sus satisfaccion ha sido restaurada. La formacién o
capacitacion consiste en acciones que deben ser planificadas y sobre
todo que den respuesta a una necesidad identificada dentro del personal
de una empresa con el fin de potencializar sus actividades (Alles, 2013). A
través de la formacion o capacitacién se busca que el personal sea mas
productivo, motivado y comprometido con la empresa a la que pertenece
dando lo mejor de si, esto crea un beneficio para todos no solo hacia ellos

sino para el negocio porque contara con un personal eficiente y eficaz.



Por lo expuesto, el trabajo tiene relevancia social porque la propuesta
presentada se plantea no solo un beneficio que sea unidireccional al
contrario, esto sera favorable para las partes involucradas fomentando la
satisfaccion y seguridad en los clientes por un servicio de calidad recibido
y fortaleciendo la credibilidad de la Cooperativa de Transportes Urbanos
ciudad de Milagro.

El desarrollo de la propuesta tendra su parte practica desde el momento
gue se inicia la investigacion a través de la recoleccion de informacion y
observacion permitiendo establecer conclusiones de la situacion actual de
la cooperativa frente a sus clientes estableciendo la solucién al problema
identificados estableciendo los lineamientos a seguir para evitar que estos

se hagan presente nuevamente.

Existe una utilidad metodologica para la Cooperativa de Transportes
Urbanos ciudad de Milagro, porgue a través de la propuesta presentada
se exponen algunas técnicas e instrumentos como son: La encuesta,
entrevista, observacion, cuestionario, etcétera a través de cada una de
estas sera posible determinar las deficiencias existente en el personal en
cuanto a capacitacion o formacion, este trabajo es desarrollado segun el
problema identificado en la empresa en conflicto sin embargo, por sus
caracteristicas y al ser un tema recurrente puede ser tomado como un

referente en otros negocios que tengan similares caracteristicas.

El desarrollo de la propuesta se sustenta la metodologia descriptiva
porque a través de esta permite recopilar informacién acorde al tema de
investigacion tomando como referente fuentes bibliograficas, facilita la
descripcion de lo que se ha podido observar dentro del lugar en conflicto
las personas involucradas dentro de la problemética son de suma
importancia para llegar a una resolucion favorable por ello se recurre al
meétodo cuantitativo (encuestas cerradas) y cualitativo (entrevista), con
estos instrumentos de investigacion es posible conocer mejor el problema

una vez que la informacion es procesada.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Fundamentacién Teodrica

Antecedentes histéricos
La formacion o capacitacion es un tema muy antiguo pero no fue hasta

finales del siglo XIX y comienzos del siglo XX, los avances tecnolégicos
gue se dieron a partir de 1980 aumentaron esta necesidad con el fin de
aumentar o perfeccionar las aptitudes del personal que forma parte de
una empresa. Por lo tanto, existen varios tipos de estudio sobre este
topico ya que de una forma u otra afecta a la productividad de los
negocios y se proyecta hacia afuera (clientes o usuarios), lo que causa

que la satisfaccion y motivacion se vea afectada.

Los cambios son constantes y es necesario que exista una formacioén o
capacitacibn que sea permanente para estar a la vanguardia de las
exigencias laborales y cambios sociales pero para que esta sea eficiente y
eficaz se debe de identificar las debilidades existentes en el personal de
una empresa. La formaciéon o capacitacion que dé respuesta a una
necesidad existente permitird proporcionar las herramientas para
retroalimentar al personal y que desarrollen sus aptitudes con esto se
alcanzara una satisfaccion de adentro hacia afuera (Di Summa, 2013). La
formacién o capacitacion debe ser correctamente planificada segun los
requerimientos de la empresa y necesidades identificadas del personal

para que esta cumpla los objetivos propuestos.

Antecedentes referenciales

El clima laboral es un tema que se ha tornado importante para los
directivos de los negocios aunque no todo es perfecto y puede pasar

desapercibido para ellos, o que conlleva a generar un ambiente insano
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para el personal de la empresa y a su vez esto se proyectara hacia
afuera, durante la recopilacion de informacion se identificé el trabajo
(Medina, F, 2014), donde se propuso un plan de capacitacion para una
empresa publica con el fin de fomentar la colaboracion entre el equipo de
trabajo. EI marco teorico representa el punto de partida para conocer a
profundidad un tema en particular los aspectos a considerar dentro de la
problematica identificada dentro de la Cooperativa de Transportes

Urbanos ciudad de Milagro son los siguientes:

Formacion o capacitacion
La formacion y capacitacion se ha convertido en una fuerte herramienta

para las empresas siempre y cuando sea correctamente direccionada y dé
respuesta a una necesidad existente cuando esta es impartida sin un
previo conocimiento sera un gasto innecesario porque no se alcanzaran
los resultados esperados. La formacion o capacitacion permite fortalecer o
adquirir nuevos conocimientos con el fin de mejorar las aptitudes logrando
asi un desarrollo continuo del talento humano ademas de alcanzar un
grado de satisfaccion interno que sea favorable para la empresa (Porret,
M, 2014).

Figura 2 Diversidad Béasica de Capacitacion

_ Capacitacion de

™ orqam;\fgional actualizacion
v Se enfoca al
presente y dar
respuesta a los
objetivos
Necesidades Nivel del determinados
instructivas de ||—» cargo que -
la empresa desempefia Capacitacion de
desarrollo
v Con miras al
futuro y enfocada
hacia el plan
L 5 Nivel de la ] estratégico de la
persona empresa

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa



Importancia de la formacién o capacitacion

La productividad del personal de una empresa se basa en los
conocimientos tedricos y practicos para desarrollar una determinada
actividad y que son adquiridos de forma empirica o en el area académica
pero debido a los cambios constantes esto no resulta suficiente por lo que
se requiere de una formacion o capacitacion permanente es ahi donde
radica su importancia porque el rendimiento laboral serd mas eficaz. La
formacion o capacitacion continua permite que el personal sea mas
productivo cualitativa y cuantitativamente lo que resulta beneficioso no
solo para el empleado sino también para la misma empresa (Baquero, A,
2013)

Figura 3 Aprendizaje Permanente

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Tipos de formacién o capacitacion
La formacién o capacitacion no es algo que se deba de tomar a la ligera

para cumplir con una formalidad para que esta alcance los resultados
9



deseados se debe de tener en claro las necesidades del personal y la

empresa a continuacion se detallan los tipos de capacitacion que son:

v

Entrenamiento
Este tipo de formacion se da en el corto plazo con el fin de adquirir
destrezas y habilidades frente a un requerimiento en especial de la

empresa.

Desarrollo

Su planificacién es el largo plazo se da de forma organizada y
sistemética con el fin mejorar las aptitudes del talento humano de
una organizacion anteriormente era destinada para posibles
directivo pero esta vision ha cambiado y ahora se destina a todo el

personal.

Adiestramiento

También conocido como trainig terminologia anglosajona se refiere
a la especializaciéon o cualificacion sobre un determinado topico
para fortalecer conocimientos que ya son previamente adquiridos
(Porret, 2014).

Principios de la formacidn o capacitacion
La formacion o capacitacion no estd exenta de los principios que
establecen un lineamiento durante el proceso de formacién siendo

éstos:

Dialégica
Consiste en el intercambio de conocimientos asi como de
experiencias entre los facilitadores y participantes con el fin de

fortalecer y construir nuevos conocimientos.

Reflexiva
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v

Incentivar el razonamiento a través de poner en practica lo que se
ha aprendido lo que permite desarrollar sus habilidades para

enfrentar cualquier situacion que se le presente.

Transformadora
Con la formacion o capacitacion se desarrolla un cambio de actitud
en los participantes mostrandose mas seguros de si mismos

ademas de incrementar su productividad.

Creativa
Brindar las mejores condiciones para facilitar el aprendizaje y no

caer en la monotonia (Torres, Z; Torres, A;, 2017)

Beneficios de la formacion o capacitacion

Los beneficios que se pueden alcanzar con la formacion o capacitacion

adecuadamente direccionada segun las necesidades del personal y la

empresa son los siguientes:

NN N N N RN

Incremento en la productividad, los errores se reducen

La empresa se convierte en mas rentable

Las habilidades y destrezas de los empleados son fortalecidas
Capacidad de resolucion de problemas

Aumento de pertenencia con la empresa

El control se reduce (Lopez, 2014)

Criterios de control y evaluacién de la formacion o capacitacion

Una vez que se tiene establecido el plan de formacion o capacitacion es

necesario recurrir a ciertos métodos con el fin de asegurar los resultados

deseados siendo estos:

v
v

Reacciones

Aprendizaje
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v' Comportamiento

v' Rendimiento/inversioén (Torres, Z; Torres, A;, 2017)

Capital humano o Talento humano

El departamento de Talento Humano ha descuidado este tema, para
algunos puede ser poco relevante pero su realidad es otra una
capacitacion correctamente direccionada puede lograr un cambio
sumamente positivo, el capital humano asi como los clientes son el motor
de cualquier empresa siendo necesario que exista un equilibrio para que
las partes involucradas se sientan satisfechas. El capital humano es aquel
gue esta formado por la experiencia asi como las competencias de cada
miembro que forma parte de una empresa (Alles, 2013). Si bien es cierto,
que cuando se realiza un reclutamiento de personal, siempre se
seleccionara al mas idoneo para el area vacante pero esto no quiere
decir, que a futuro no requiera de una capacitacion para fortalecer sus
aptitudes o adquirir nuevas destrezas que le permitiran realizar su trabajo

con efectividad.

Satisfaccion

Si bien es cierto que son varios los factores que pueden afectar la
satisfaccion de los clientes de acuerdo a lo observado en primera
instancia es decir, a las quejas los usuarios todas se resumen a la mala
actitud de ciertos choferes y socios de la cooperativa por ello, es
necesario profundizar en la problemética y determinar si esto se debe a la
falta de formacion o capacitacion que se ha presentado en esta empresa
lo que ha ocasionado que la satisfaccion de los clientes o usuarios se vea
afectada. La satisfaccion de los clientes o usuarios es muy susceptible y
se puede ver afectada con el mas minimo impase que se dé y se sientan
perjudicados segun su percepcion lo que afecta al negocio (Escudero, J,
2017). Un cliente o usuario insatisfecho no puede pasar desapercibido o
ser irrelevante para la empresa al contrario debe ponérsele toda la

atencién posible por cambiar esa situacién por lo que se requiere que
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exista una adecuada gestion y efectividad en sus procesos con el fin de
proporcionar un servicio al cliente que cumpla con sus expectativas e
inclusive vaya mas alla de ellas es decir, procurar estar un paso delante

de sus necesidades.

Figura 4 Satisfaccién y Calidades

Calidad ideal/Satisfaccion plena

Insatisfaccion estable

Calidad demandada

Calidad
programada

Calidad realizada

Satisfaccion inutil Satisfaccion casual

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Fundamentacién Legal
Los paises cuentas con leyes que regulan sus actividades dentro de los
pardmetros establecidos por sus gobernantes con el fin de que las
personas asi como las empresas de desenvuelvan conforme a derecho y

cumplan con determinadas obligaciones.
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Respecto al tema de formacion o capacitacion respecto al sector privado
como tal no esta claramente definido pero si se establecen en los
Reglamentos Internos de Trabajo que de conformidad al articulo 64 del
Codigo del Trabajo se deben establecer parametros orientados a la
capacitacion del personal este para que sea legal y surta efecto debe ser
aprobado por el Ministerio de Relaciones Laborales. Sin embargo,

respecto al sector publico se encuentra lo siguiente:

Ley Orgénica del Servicio Publico (LOSEP)
La formacidbn o capacitacion se ha tornado cada dia mas

importante para fortalecer e incrementar las destrezas vy
habilidades de las personas que forman parte de una empresa
publica en su capitulo V articulo expone lo siguiente: (Ley Organica
de Servicio Publico, 2016)

= Articulo 70. - Con el fin de alcanzar un desarrollo integral
del talento humano del sector publico se aplicard un
subsistema de capacitacion con el fin de actualizacion y
adquisicion de nuevos conocimientos. (Ley Orgénica de
Servicio Publico, 2016)

= Articulo 71. — El estado garantizara y financiara los
programas de formacion y capacitacion para los servidoras
y servidores publicos. (Ley Organica de Servicio Publico,
2016)

Variables de la investigacion

Variable independiente: Formacion del socio y chofer.
La manipulacion o cambio que realiza u origina en la variable
independiente la persona encargada de la investigacion es la que

establece los cambios a la variable dependiente (Diaz, A ; Luna, A, 2014).
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Variable dependiente:  Satisfaccion del cliente.

La variable dependiente es aquella cuyo valor depende del valor numérico

gue adopta la variable independiente en la funcion. Una magnitud, de este

modo, es funcién de otra cuando el valor de la primera magnitud depende

de forma exclusiva del valor que evidencia la segunda magnitud. (Pérez
Porto , Julian; Gardey, Ana, 2015)

Glosario de términos

v

Actitud
Conducta que se toma para desarrollar las labores y frente a otras
personas que se interrelacionan con ellos durante el desarrollo de

sus actividades.

Actividad
Agrupacién de operaciones que se realizan segun el cargo que

desempefia a cargo de una o varias personas.

Aptitud
Es la capacidad que posee cada persona para realizar cada una de
las actividades encomendadas segun su cargo de forma

satisfactoria.

Capacitacion
Es un proceso que se da de forma continua
(ensefanza-aprendizaje), con el fin de fortalecer y desarrollar

nuevas destrezas y habilidades en los miembros de una empresa.
Conducta

Se refiere a las diferentes acciones que toma una persona frente a

una determinada situacién y que puede ser observada.
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Formacion
Tiene relacion con la formacién intelectual asi como profesional de

las personas.

Destreza

Es la soltura que posee una persona para realizar tareas manuales
de forma precisa y rapida.

Habilidad

Es la capacidad con la que cuenta cada persona para realizar
ciertas actividades con suma facilidad.

Eficacia
Es nivel de realizacién de las actividades y logro de los resultados

gue han sido planificados.
Eficiencia

Correlacion de los resultados alcanzados versus recursos

utilizados.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
DATOS DE LA EMPRESA
La Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro tomo
formalmente esta figura a través del Acuerdo Ministerial nUumero 245 y
registro 3991 en el afio de 1985 es decir, que es una empresa con mas de
treinta afios de experiencia en esta actividad econdémica del transporte
publico pero, esto no la hace exenta a que pueda caer en falencias que
afecten el normal desarrollo de sus actividades lo cual interfieren no solo
de forma interna sino también externamente lo que resulta totalmente
negativo para la imagen institucional.
La preocupacion por brindar un buen servicio ha conllevado a que la
cooperativa desde el 15 de septiembre del 2001, adquiera nuevos
automotores, siendo asi que actualmente el 80% de ellos han sido
renovados lo que representan 45 buses modernos tipo ecoldgicos para el
servicio de la comunidad.
Mision
Brindar un servicio de transportacion confiable y a tiempo; a través de
unidades modernas con sistema de seguridad, personal profesional y
trato personalizado a los usuarios.
Vision
Afianzarnos para el 2023 como una empresa reconocida entre los
usuarios por brindar un servicio de calidad, confiable y seguro, haciendo

la diferencia entre nuestros competidores.

Valores
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Figura 5 Organigrama Estructural
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La Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro, es la Unica
empresa que presta este tipo de servicio por lo tanto, no cuenta con
competidores directos, sin embargo, existen las tricimotos que pese a no
estar legalmente constituidos o contar con los respectivos permisos de
circulacién emitidos por los entes reguladores existen una gran cantidad de
ellas ofreciendo el servicio de transporte a los lugares donde los vehiculos no
pueden ingresar y pese a su inseguridad son utilizadas por propios y
extrafios del canton.
Al ser una empresa de transporte se requiere de proveedores que satisfagan
las necesidades de la cooperativa con prontitud y sobre todo con productos
de calidad que cumplan con los requerimientos necesarios para evitar que el
servicio se suspenda o0 se presenten dafios graves en los automotores
resultados mas costoso algunos de los proveedores son:

v' Economi S.A.
v" Durallanta
v" Brodmem S.A.
v’ Serway
v Giat S.A.

DISENO DE INVESTIGACION

Tipos de investigacion
El trabajo de investigacion es desarrollado bajo el criterio de la metodologia
descriptiva porque permite incluirse directamente el problema y a través de la
observacion se puede realizar un bosquejo sobre la situacion de estudio. El
método descriptivo se lo conoce también como prospectivo porque permite
realizar una exploracion profunda sobre las diferentes particularidades que
puedan estar inmersas en la situacién que se desea estudiar y de esta forma
describir los diferentes aspectos que se ha podido identificar y que son la
causa del problema (Hernandez, A; Ramos, M; Placencia, B; Indacochea, B;
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Quimis, B; Moreno, L., 2018). La recogida de informacién a travées de las
diferentes fuentes primarias y secundarias permite la utilizacion de este
método y describir el problema que esta afectado a la Cooperativa de
Transportes Urbanos ciudad de Milagro.

Como complemento para la recoleccion de informacién el método cuantitativo
forma parte de la propuesta con el fin de conocer el criterio de las personas
inversas en la problematica por medio de encuestas cerradas permitiendo
procesar todos los datos obtenidos analizarlos y representarlos de forma
numérica asi como gréfica. Los aspectos estadisticos estan inmersos en el
método cuantitativo porque se conoce hacia donde se quiere llegar y se elige
la mejor herramienta investigacion que permita recopilar y analizar la
informacion por medio del instrumento seleccionado (Medina, A; De la
Herran, A; Dominguez, M, 2014). El beneficio de este método es que los
resultados obtenidos pueden ser procesados Yy analizados para
posteriormente representarlos de forma numérica lo que facilita una
comprension mas rapida de la informacion que se ha podido recolectar.
Investigacion Exploratoria

Esta investigacion exploratoria permite definir con mayor profundidad
aspectos del problema, ahondando en aquellas cuestiones no resueltas con

la informacién secundaria. (Garcia, 2016)

Investigacion Explicativa

Este tipo de investigacién se orienta a establecer las causas que originan un
fendmeno determinado, la investigacién explicativa se trata de un tipo de
investigacion cuantitativa que descubre el por qué y el para que dé un
fendmeno donde se revelan las causas y efectos de lo estudiado a partir de
una explicacién del fenémeno de forma deductiva a partir de teorias o leyes.
La investigacion explicativa genera definiciones operativas referidas al
fendmeno estudiado y proporciona un modelo mas cercano a la realidad del

objeto de estudio, cuando la investigacion intenta determinar las causas de
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un fendmeno se habla de investigacion postfacto, lo que importa es indagar
en sus efectos, de esta manera una investigacién experimental cuyos
resultados y conclusiones de esta investigacion representan un nivel
profundo de conocimiento del objeto estudiado. (Pensante, 2016).
Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva se encarga de puntualizar las caracteristicas de
la poblacion que se esta estudiando, esta metodologia se centra en el lugar
del porqué del sujeto de la investigacion su objetivo es describir la naturaleza
de un segmento demografico sin centrarse en las razones por las que se
produce un determinado fenébmeno donde el investigador describe el tema de
investigacion. Los fendmenos que se desarrolla en muchas ocasiones donde
este tipo de investigacion no tiene que preguntar por casualidad de los
fendmenos, lo que se vaya a observar simplemente se tratan de obtener un
desarrollo eficaz y eficiente para una buena contribucion el estado de
situacion por el investigador. (QuestionPro, 2019)

Investigacion Cualitativa

La investigacion cualitativa este tipo de investigacion el investigador recopila
la informacion basada en la observacion de comportamientos naturales,
discursos, respuestas abiertas para la posterior interpretacion de
significados. ElI método de observacion constante, el andlisis de cada
situacién relacionada con el comportamiento entre las personas de acuerdo
a la base de la investigacién cualitativa donde las personas no somos
nameros exactos nuestra conducta radica en la relacion con nuestro entorno,
experiencias, conocimientos y contextos muchas veces se escapan de
nuestro control, por eso es necesario que el investigador aplique un método
a la investigacion cualitativa que recoja todas las consecuencias de
comportamientos del ser humano en relacion con culturas e ideologias.
(Sinnaps, 2019)
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POBLACION Y MUESTRA

Poblacién

La poblacion objeto de estudio dentro de la Cooperativa de Transportes
Urbanos ciudad de Milagro estd conformada por los choferes, socios y
clientes a través cada uno de ellos aporta con informacion valiosa al estar
inmersos directamente en la problematica que es la razébn de esta
investigacion. La poblaciébn o universo es el conjunto de personas con
caracteristicas similares y que estan dentro del objeto de estudio (Barragan,
R, 2013).

Poblacién finita

Es aquella que indica que es posible alcanzarse o sobrepasarse al contar, y
que posee o incluye un numero limitado de medidas y observaciones; por
ejemplo el numero de alumnos de un centro de ensefanza.

Poblacién infinita

Poblacién en el que es tedricamente imposible observar todos los elementos.
Muestra

Cuando la poblacién es demasiado amplia con el fin de optimizar el tiempo
es factible determinar una muestra de la misma.

La Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro cuenta con
setenta y dos choferes y setenta y dos socios es decir un total de 144
personas es factible realizarla a cada uno de ellos, sin embargo, para los
clientes o usuarios se utilizaran los resultados obtenidos en el Censo
Nacional del 2010, trasladandolos a la siguiente formula cuando se conoce la

dimensién de la poblacion:

n=_2Z%pgN
NE?+pq
Simbologia:

v' n es el tamafo de la muestra;
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Z es el nivel de confianza;

p es la variabilidad positiva,

g es la variabilidad negativa;
N es el tamafio de la poblacion

E Precision o error. (2% 0,02; al 3% 0,03; al 4% 0,04; al 5% 0,05; al
6% 0,06; etc.) Cuando el error es mayor la muestra sera mas
reducida.

AR NN NN

Tabla 1 Niveles de confianza

0,90 1,645
0,95 1,96
0,99 2,575

Niveles de confianza preestablecidos para Z.

Para la aplicacion de la formula se considera un error del 5% y una confianza
del 95%

n= 1,96%*0,5*0,5*83241
83241*0,05°+1.96%*0,5*0,5

n=79944,66
209,0629

n=382
Son 382 encuestas a realizar, pero con el fin de minimizar el tiempo en su
ejecucion sin que afecte los resultados se toma la tercera parte de la misma

siendo entonces 126 encuestas lo que representa el 67% de la muestra.

Procesamiento en la informacion
La metodologia utilizada es la investigacién descriptiva como se ha expuesto

en paragrafos anteriores, debido a las ventajas que tiene porque permite

compenetrarse directamente en el problema a través de la observacion lo
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que permite representar claramente lo que esta ocurriendo pero todo esto se
complementa con los métodos cualitativos (no se puede medir/emociones) y
cuantitativos (medibles/representacion grafica), cada una de estas técnicas
de investigacion permite recabar informacion fehaciente de primera mano es
decir, de las personas que se encuentran involucradas en la problematica

gue se desea resolver.

Tipos de Muestra

Muestreo Aleatorio Simple

Es el método de muestreo mas importante porque ademas se utiliza como
procedimiento en otros métodos de muestreo. Consiste en seleccionar los
elementos que integraran la muestra mediante un procedimiento aleatorio (al

azar) (Manual de Metodologia de Investigacion Cientifica, 2019)

Muestreo Estratificado

Los elementos son seleccionados atendiendo a su pertenencia a
determinada clase o estrato, de manera que en la muestra estén
representados los elementos de cada clase en la misma proporcion en que lo
estan en la poblacién objeto de estudio. (Manual de Metodologia de
Investigacion Cientifica, 2019)

Muestreo por Cuotas

Denominado como el accidental Mantiene semejanzas con el estratificado
Pero este no es de manera aleatoria mas bien se asienta generalmente
sobre la base de un buen conocimiento de los estratos de la poblacion; se
fijan unas "cuotas" que consisten en un numero de individuos que rednen

unas determinadas condiciones. (Ricardo, 2012)

Muestreo Intencionado
Se intenta obtener muestras representativas, mediante la inclusion en la

muestra de grupos supuestamente tipicos. Es muy frecuente su utilizacion en
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sondeos preelectorales de zonas que en anteriores votaciones han marcado

tendencias de voto. (Ricardo, 2012)

Muestreo Mixto

El muestreo mixto es cuando la poblacion es compleja, cualquiera de los
métodos descritos puede ser dificil de aplicar, en estos casos se aplica un
muestreo mixto que combina dos o mas de los anteriores sobre distintas

unidades de la encuesta. (Ricardo, 2012)

Métodos y Técnicas

Método Histérico

Esta vinculado al conocimiento de las distintas etapas de los objetos en su
sucesion cronoldgica, para conocer la evolucién y desarrollo del objeto o
fendmeno de investigacion se hace necesario revelar su historia, las etapas
principales de su desenvolvimiento y las conexiones historicas

fundamentales. (Ramos Chagoya, 2018)

Método Analitico

El método sintético es un proceso analitico de razonamiento que busca
reconstruir un suceso de forma resumida, valiéndose de los elementos mas
importantes que tuvieron lugar durante de dicho suceso, este tipo de método
es aquel que permite al investigador realizar resumen de la problematica que
conoce de acuerdo a la sintesis es un proceso mental donde se busca

comprimir la informacién presente. (Ramos Chagoya, 2018)

Técnicas investigacion
Las herramientas o técnicas de investigacion son fundamentales para el

desarrollo de cualquier trabajo, porque de cada una de estas dependera la

informacion compilada para identificar el problema asi como la solucion que

26



permita erradicarlo de forma permanente y no que sea algo simplemente

transitorio.

El trabajo de investigacion debe de estar sustentado de una informacién que
sea plenamente fidedigna y confiable la cual es obtenida de las personas que
estan inmersas en el problema que se busca conocer y solucionar, para

cumplir con este objetivo se recurre a las siguientes técnicas:

v' Observacion
Se caracteriza por observar el problema o hecho de forma fija con el
fin de recolectar informacién ademas de documentarlas para realizar
un analisis de la misma, existes varias clases de observacion a las
gue se puede recurrir siendo estas:
+ Directa e indirecta

¢ Participante y no participante

>

«» Estructurada y no estructurada

X/
°

Campo y laboratorio

+ Individual y equipo

v' Entrevista
Esta técnica no se puede cuantificar, consiste en mantener una
conversacion entre dos personas (entrevistador-entrevistado), siendo
su objetivo el conocer la percepcion del entrevistado respecto a un

tema que desea conocer.

v' Encuesta
La encuesta busca obtener informacion de varias fuentes (personas),
que tienen como caracteristica comun estar inmersos en la situacion

que se desea conocer y resolver, esta conformado de varias
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preguntas y como caracteristica principal los resultados obtenidos se
pueden medir.
Tipos de encuestas:

+ Directas e indirectas

%+ Hechos y opinion (Huaman, H, 2013).

CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Se detallan datos estadisticos de encuestas realizadas a socios, choferes y
usuarios de los medios de transportes Urbanos de la Ciudad de Milagro para

dar una propuesta de mejora a esta problematica.

Encuestas socios y choferes
PREGUNTA 1
1. ¢Durante los ultimos cinco afios ha recibido algun tipo de formacién
0 capacitacion dentro de la cooperativa?

Tabla 2 Histérico Formacién/Capacitacion

RESPUESTA CANTIDAD %

Sl 0 0.00
NO 126 100.00
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
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Gréfico 1 Historico Formacion/Capacitacion

HISTORICO FORMACION/CAPACITACION

0%

100%

Los resultados son contundentes el 100% de los encuestados afirman que no
han recibido ningun tipo de formacion o capacitacion lo cual debe de ser
tomado en consideracion por parte de los directivos de cooperativa, pero
para que esta surta los resultados esperados se requiere de un estudio sobre
las necesidades existentes y asi se desarrollen y fortalezcan las destrezas y
habilidades de cada uno de los miembros de esta empresa.

PREGUNTA 2

2. ¢Considera que es necesario recibir formacién o capacitacion?

Tabla 3 Necesidad Formacién/Capacitacion

RESPUESTA CANTIDAD %

Sl 65 51.59
NO 19 15.08
TAL VEZ 42 33.33
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
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Gréfico 2 Necesidad Formacion/Capacitacion

NECESIDAD FORMACION/CAPACITACION

Sl
52%

NO
15%

El 51.99% de los encuestados consideran que Si es necesario recibir algin
tipo de formacion o capacitacion, mientras que otro 33,33% de ellos se
muestran dudosos pero en si el resultado es favorable porque estan abiertos
frente a esta posibilidad pese a que existe un 15.08% que le es indiferente
este tema y contestaron con un rotundo NO, la oportunidad esta latente por
la tanto se puede implementar un plan de formacion o capacitacion que se

ajuste a las necesidades de la cooperativa y quienes la conforman.

PREGUNTA 3
3. ¢Cada que tiempo considera usted que es adecuado impartir la

formacion o capacitacion?

Tabla 4 Tiempo
RESPUESTA CANTIDAD %

TRIMESTRAL a7 37.30

SEMESTRAL 22 17.46

ANUAL 57 45.24
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
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Grafico 3 Tiempo

TIEMPO

TRIMESTRAL

ANUAL 37%

45%

SEMESTRAL
18%

Al existir respuestas positivas por parte de los encuestados frente a un plan
de formacion o capacitacion en necesario conocer el lapso de tiempo que
consideran como necesario para impartirla siendo asi que el 45.24%
respondi6 ANUAL, mientras que otro 37.30% optaron TRIMESTRAL y un
reducido 17.46% opinan MENSUAL, con cada uno de estos criterios los
directivos de la cooperativa son quienes decidirdn la mejor alternativa
tomando en consideracion que actualmente existe una necesidad latente y

gue debe ser satisfecha a la brevedad posible.
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PREGUNTA 4
4. ¢Ha existido algun tipo de problemas con los usuarios?

Tabla 5 Problemas/Usuarios

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 23 18.25
NO 52 41.27
TAL VEZ 51 40.48
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
Grafico 4 Problemas/Usuarios

PROBLEMAS/USUARIOS

|
18%

TAL VEZ
41%

41%

Los resultados a esta pregunta deja entre ver y corroborar el problema
existente dentro de la cooperativa siendo asi que el 41.27% de los
encuestados afirman que NO han tenido ningun tipo de problema con los
usuarios, mientras que otro 40,48% respondieron con un timido A VECES, se
ha evidenciado que la problemética radica en ciertos grupos de los socios y
choferes aunque existié una respuesta escueta sobre una actitud fuera de
lugar con los usuarios se requiere tomar medidas correctivas de nada sirve
contar con equipos o vehiculos de punta si no existe un trato cordial por parte

de ellos.
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PREGUNTA 5

5. ¢Serealiza un seguimiento alas quejas de los usuarios?

Tabla 6 Seguimientos/Quejas

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 23 18.25
NO 40 31.75

A VECES 63 50.00
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
Grafico 5 Seguimientos/Quejas

SEGUIMIENTO/QUEJAS

SI
18%

NO
32%

Las quejas necesitan ser resueltas por tanto se requiere de un seguimiento
hasta su conclusion, los resultados frente a esta pregunta con un 50.00%
respondieron que a veces, lo cual deja mucho que desear porque esto ante
los usuarios es considerado como un gquemeimportismo por parte de la
cooperativa desatendiendo los requerimientos de los clientes. Esta situacion
necesita cambiar una vez que se recibe la queja se debe de realizar un
seguimiento de la misma he inclusive informar al cliente que se han tomados
medidas correctivas frente a reclamo esto cambiara su perspectiva frente a la

empresa y se sentird escuchado.
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PREGUNTA 6
6. ¢Como califica la gestion de la directiva?

Tabla 7 Gestion/Directiva

RESPUESTA CANTIDAD %

MUY BUENA 98 77.78
BUENA 28 22.22
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
Grafico 6 Gestion/Directiva

GESTION/DIRECTIVA

BUENA
[PORCENTAJE]

MUY BUENA
[PORCENTAJE]

La preocupacion de los directivos en cuanto a innovacion tecnolbgica asi
como la renovacion de los vehiculos son los puntos favorables para ellos y
esto se evidencia con los resultados obtenidos en las encuestas siendo asi
que el 77.78% la califican como MUY BUENA y otro 22.22% respondieron
gue es BUENA, esto muestra que existe una buena apertura y relacion entre
los miembros de la cooperativa lo que permite un f4cil acceso con los socios

y choferes.
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PREGUNTA 7
7. Considera usted que la comunicacioén interna es:

Tabla 8 Comunicacion Interna

RESPUESTA CANTIDAD %

MUY BUENA 126 100.00
MALA 0 0.00
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Gréafico 7 Comunicacion Interna

COMUNICACION INTERNA

MALA
0%

MUY BUENA
100%

El 100% de los encuestados consideran que existe una MUY BUENA
comunicacién interna, este resultado se debe a la gestidon de los directivos y
la percepcion que tienen los socios y choferes de ellos este resultado es
favorable porque esto deba abierta una puerta que son de facil acceso
siempre y cuando se informe lo que se desea hacen en este caso es
implementar un plan de formacion o capacitacion del cual todos saldran

beneficiados.
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PREGUNTA 8
8. ¢Los automotores reciben mantenimiento adecuado y oportuno?

Tabla 9 Mantenimiento/Automotores

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 126 100.00
NO 0 0.00
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
Gréafico 8 Mantenimiento/Automotores

MANTENIMIENTO/AUTOMOTORES
NO

0%

100%

La pregunta seis afirmé que existe una buena gestion por parte de los
directivos de la cooperativa por tanto los resultados obtenidos frente a este
cuestionamiento no sorprende ya que el 100.00% de los encuestados
afirman que los automotores reciben un mantenimiento que es oportuno esto
se da con el fin de que existan retrasos en las rutas a seguir diariamente lo
cual seria un problema no solo para la empresa sino también para los

usuarios que necesitan de este medio de transporte.
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Encuestas usuarios

PREGUNTA 9

9. ¢Considera que los automotores de 6ptima calidad?

Tabla 10 Calidad/Vehiculos
RESPUESTA CANTIDAD %

SI 126 100.00
NO 0 0.00
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Gréafico 9 Calidad/Vehiculos

CALIDAD/VEHICULOS
NO

0%

100%

El 100.00% de los usuarios afirman que los vehiculos mantienen Optimas
condiciones para el traslado de las personas y esto se debe a la buena
gestion y preocupacion de los directivos de la cooperativa para mantenerse a
la vanguardia de la tecnologia y renovacién de sus unidades con el fin de
proporcionar un servicio que sea de calidad, pero esto muchas veces no es

el Unico factor que permita mantener la fidelidad de los clientes.
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PREGUNTA 10
10.¢Ha recibido alguna mala actitud por parte de los choferes o socios

de la cooperativa?
Tabla 11 Mala Actitud

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 27 21.43
NO 19 15.08

A VECES 80 63.49
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Grafico 10 Mala Actitud

MALA ACTITUD

NO

A VECES 15%

64%

Los usuarios con un 63.49% manifiestan que a veces y otro 21.43% afirman
que Si han sido objeto de una mala actitud por parte de algunos de los
socios o choferes ésta situacién genera en ellos una molestia que debilita la
imagen institucional ademas de adquirir una publicidad inadecuada por lo
tanto, es necesario que se cambie este proceder incorrecto, el trato cordial
debe de predominar y si se desconoce algun tema en especifico derivar a

otro lugar donde despejen las inquietudes que tenga el usuario.
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PREGUNTA 11
11.;Ha presentado alguna queja por considerar que fue objeto de una
mala actitud?

Tabla 12 Quejas Presentadas

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 48 38.10
NO 11 8.73

A VECES 67 53.17
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Grafico 11 Quejas Presentadas

QUEJAS PRESENTADAS

A VECES
53%

9%

El 38.10% de los usuarios respondieron que han presentado algun tipo de
gueja respecto a una actitud inadecuada o que la han percibido de esa forma
por parte de los socios o choferes y otro 53.17% respondié que a veces,
estos resultados reflejan que existen una inconformidad por pare de los
usuarios y se necesita de una solucién inmediata para que cada persona que
forma parte de la cooperativa cuente con los recursos necesarias para tratar

a los usuarios de forma cordial.
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PREGUNTA 12

12.¢,Considera que sus quejas son escuchadas?

Tabla 13 Quejas escuchadas

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 0 0.00
NO 126 100.00
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Gréfico 12 Quejas escuchadas

QUEJAS ES§UCHADAS

0%

100%

La pregunta anterior evidencié que los usuarios si presentan sus quejas
aunque estas sean eventuales pero, los resultados obtenidos en este
cuestionamiento se percibe una total abatimiento por parte de los clientes
porque afirmaron con un 100.00% que sus reclamos NO son escuchados por
parte de la cooperativa lo que incrementa la insatisfaccion y reduce la
intencidn por realizar algun reclamo porque consideran que es una pérdida
de tiempo. Cada reclamo debe ser escuchado y atendido a la brevedad
posible esta es una forma de brindar un servicio de calidad y que los clientes
se sientan escuchados en todo momento y que son una prioridad para la

empresa.
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PREGUNTA 13
13.,Cree que es necesario que los socios o choferes mejoren su

actitud?

Tabla 14 Mejor Actitud
RESPUESTA CANTIDAD %

Si 126 100.00
NO 0 0.00
126 100.00

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa
Gréfico 13 Mejor Actitud

MEJOR ACTITUD

NO
0%

Sl
100%

Las preguntas doce y trece guardan relaciébn con este cuestionamiento
siendo asi que el 100.00% de los usuarios afirmaron que los socios y
choferes de la cooperativa Si necesitan mejor su actitud frente a ellos, y esta
es una forma mas de corroborar que existe un problema latente que necesita
ser disipado para recuperar la confianza de cada uno de ellos y mejorar la
imagen de la empresa que esta debilitada por este trance que esta pasando

el negocio.
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PREGUNTA 14
14.¢:Ha considerado usar el servicio de las tricimotos?

Tabla 15 Servicio Tricimotos

RESPUESTA CANTIDAD %

SI 46 36.51
NO 11 8.73
TAL VEZ 69 54.76
126 100

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

Gréfico 14 Servicio Tricimotos

SERVICIO TRICIMOTOS

TAL VEZ |
55%

NO
9%

La situacion actual de la cooperativa ha provocado que exista una
inconformidad por parte de los usuarios siendo asi que el 54.76% de ellos
respondieron con un TAL VEZ frente a la posibilidad de cambiar los servicios
de la cooperativa por el de las tricimotos que son la competencia indirecta ya
que estos medios de transportes no cuentan con los permisos 0

autorizaciones por parte de los organismos reguladores pero, esto no debe
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de evitar que sea tomado a la ligera o de forma indiferente siendo asi el

punto de partida para perder a los usuarios frecuentes.
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PLAN DE MEJORAS

o Qué? ¢Por qué? ., Como? ¢Cuando? . Quién? Donde? ¢ Costo?
Implementar un | Con la | Mediante las | 01 de agosto | Centro de | Cooperativa 7,680
programa  de | capacitacion capacitaciones del 2019 capacitacion de

capacitacion los socios Yy |que se realizaran Transportes

mensual choferes mensualmente Urbanos

dirigidas a los | mejoren su ciudad de

socios y | actitud, asi Milagro

choferes mismo le den

un buen trato

al usuario
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Se sugiere | Asi se | Informando a los | 01 de agosto | Recursos Cooperativa 7,680
realizar un | conocera usuarios que sus | del 2019 humanos de
seguimiento al | cuales son | recomendaciones Transportes
buzoén de | sus 0 quejas las Urbanos
quejas para | inquietudes vy | pueden hacer ciudad de
mantener un | se buscara | mediante el Milagro
contacto mas | darle una | buzon
cercano con los | solucion
usuarios Optima a las
mismas
Establecer Se podra | Mediante los | 01 de agosto | Recursos Cooperativa 7,680
medidas de | identificar los | indicadores que | del 2019 humanos de
control problemas se han Transportes
permanente existentes en | establecido Urbanos
un  momento ciudad de
preciso Milagro
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La presentacion del plan de mejoras permite desplegar las alternativas o
soluciones que se han ideado una vez que se ha analizado cada una de las
informaciones que se han podido recopilar durante la marcha del trabajo
investigativo para resolver la problematica existente en la Cooperativa de
Transportes Urbanos ciudad de Milagro, situacion que esta afectando la
satisfaccion de los usuarios y a su vez afecta la imagen del negocio. El plan
de mejoras o propuesta tiene como fin de presentar de forma escrita y breve
el problema existente y que se necesita darle una solucién (Lema, 2016).
Todo el trabajo investigativo se resume en la propuesta la cual debe de
reunir los medios o vias necesarias para dar una solucion oportuna frene al
problema que ha sido identificado y que se ha corroborado cémo afecta

negativamente al negocio.

El trabajo desarrollado permitié identificar asi como corroborar que existe un
problema que se encuentra latente dentro de la Cooperativa de Transportes
Urbanos ciudad de Milagro y esto se debe a una actitud inadecuada por
parte de algunos de los socios y choferes de esta empresa pero de igual
manera la informacion recopilada permitié establecer que existe una buena
comunicacion interna lo que facilitard fomentar la colaboraciéon mutua para

eliminar la situacién que afecta al negocio.

Las herramientas de investigacion utilizadas para recopilar la informacion
necesaria permitieron establecer los siguientes aspectos negativos que estan
afectando a la empresa originada a la situacion interna que estd mermando

la satisfaccidn de los clientes siendo estos:

1. La actitud inadecuada por parte de algunos socios y choferes esta

afectado a los clientes.
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2. Satisfaccion decreciente por parte de los usuarios.
Nulo seguimiento de las quejas recibidas.
4. Desatencion del desarrollo profesional de los socios y choferes por la

ausencia de formacién o capacitacion interna.

Cada uno de los items expuestos son la conclusién a la que se llegd después
de procesar la informacion que se recogid para conocer el problema que
afecta a la Cooperativa de Trasportes Urbanos ciudad de Milagro, situacion
que de no ser corregida afectara mayormente la satisfaccion de los clientes.
Sin embargo, varios de estos se los podra reunir como un todo por las
semejanzas que mantienen entre si, porque solucionando uno de ellos se

creara un efecto rebote que permitira que se evidencie un cambio en el otro.

Actitud y satisfaccion del usuario

La cordialidad hacia los clientes es fundamental para ellos, por eso si se
muestra una actitud inadecuada o es apreciada de esa forma por el lenguaje
corporal que proyecte una molestia del socio o chofer hacia alguna inquietud
del usuario, esto mermara poco a poca la satisfaccion hacia el servicio
recibido, siendo esta la problematica que estd afectando actualmente a la
Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro y durante el
desarrollo del trabajo se exponen la solucion que se considera viable para

cambiarla.

Con el fin de mejorar la actitud de los socios y choferes de la Cooperativa de
Transportes Urbanos ciudad de Milagro se propone un plan de formacién o
capacitacion para ellos, orientado en primer lugar hacia el cliente pero, sin
descartar que en un futuro se deben contemplar otros aspectos que seran
considerados a través de un trabajo de investigacion para identificarlas y que

permita desarrollar y fortalecer sus destrezas y aptitudes. La formacion o
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capacitacion permite desarrollar o adquirir nuevas aptitudes para que las
personas que forman parte de una empresa desemperie su labor de la mejor
forma posible es decir, que se obtiene un beneficio para las partes
involucradas en este proceso porque se contara con un equipo de trabajo
que sean mas proactivo y sea capaz de resolver cualquier situacion que se le
presente (Orozco, A, 2017). Una vez que se ha consultado con varios
centros de formacion se ha optado por el Instituto de Desarrollo Profesional
(IDEPRO), en vista que este ofrece un taller de ochos horas por lo que es
mas factible rotar a los socios y choferes para que puedan concurrir al mismo

sin desatender sus tareas diarias en la tabla 2 se presenta su descripcion.

Tabla 16 Taller de Liderazgo y Servicio al Cliente

Taller/contenido Horas # Valor Valor
Part. unitario total
El rol de integrador. 8 144 $160.00 $23,040.00
Motivacién
Liderazgo y gerencia
Liderazgo como
influencia
Liderazgo situacional
Estilo predominante del
lider
v ¢Qué es servicio al
cliente?
v' Lo que espera el cliente
de su servicio
v’ Pautas a aplicar en el

AN NI NN

AN

servicio
v Actitud positiva
v' Trato y atencion

personalizada

Saber escuchar

Comunicacion oral

Lenguaje corporal

Evitar distracciones

Manejo de clientes

dificiles

Subtotal $ 23,040.00

AN NENENAN

48



IVA 12% $ 0
Total $ 23,040.00
Taller sugerido para los socios y choferes de la cooperativa

Fuente: Instituto de Desarrollo Profesional

Elaborado por: Geovanna Garcia Correa

La ventaja de este centro de capacitacion como ya se ha es indicado es que
ofrece un taller donde se podra rotar al personal para que pueda concurrir al
mismo ademas, que los valores fijados para el mismo estan exentos de IVA

por lo que se va a cancelar un valor liquido sin agregar dicho tributo.

Las encuestas con un 45.14% reflejaron que el plan de formacién o
capacitacion deberia impartirse de forma anual pero, debido a la situacién
actual de la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro es
recomendable que esta se realice de forma trimestral para que
posteriormente sean semestrales o segun las necesidades de la empresa y
personal pero tomando en consideracién que no se debe de desatender este
aspecto tan sensible para el negocio y debe existir un estudio previo para

gue se genere el resultado deseado.

Gestion de control

Las encuestas permitieron evidenciar que la problematica existente en la
Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de Milagro, ha sido la causa para
que se deriven otros sub problemas que estan afectando la satisfaccion de los
usuarios para establecer un control permanente y que no represente un costo
para la empresa son los indicadores de gestion con cada uno de ellos sera
posible detectar los problemas a tiempo. La implementacion de indicadores de
gestion o control permite mantener un control permanente sobre sus procesos
con el fin de medirlos y realizar correcciones en el caso de ser necesario para

reorientarlos (Fuentes, 2013). La utilizacion de los indicadores de control se ha
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convertido en una gran herramienta administrativa porque son de facil
manejo e inclusive se los puede adaptar segun las necesidades de la
empresa o lo que se desee medir, a continuacion se exponen algunos

indicadores para mediar los sub problemas identificados:

v' Satisfaccion del cliente

Satisfaccion del cliente = Quejas solucionadas
Numero de quejas que se han recibido

v' Capacitacion

Capacitacion = Personal capacitado
Numero de persona a capacitar

v" Control

Control = Numero de controles ejecutados
Numero de controles que se han programado

Lo que se busca con estos indicadores es establecer un control permanente
y que sea economico para la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de
Milagro, con el fin de identificar los problemas y resolverlos en el momento
gue estos inician permitiendo de esta manera reducir la existencia de cuellos

de botellas que afecten los procesos.

Seguimiento Del Proceso Propuesto

La informacion que se ha recolectado durante el desarrollo del trabajo
presentado ha permitido la elaboracion de este plan de mejoras pero, el éxito
del mismo dependera también del compromiso de los directivos y de cada
miembro que forma parte de la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad
de Milagro ademas, de una supervisibn permanente a través de los
indicadores de control para de esta forma corregir cualquier falla o
inconveniente que se dé durante su implementacion esta es la mejor via para

evitar contratiempos que mermen los logros alcanzados.
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Impacto

El impacto esperado es cambiar la actitud inadecuada que se ha evidenciado
en algunos socios o choferes de la Cooperativa de Transportes Urbanos
ciudad de Milagro y que han mermado la satisfaccion de los usuarios
ademas, de debilitar la imagen institucional frente a ellos el giro positivo que

se desea alcanzar con el plan de mejoras propuesto es el siguiente:

1. Mejor la actitud de los socios y choferes, con el fin de brindar un trato
cordial y agradable a los usuarios que recurran a ellos para despejar
alguna duda en cuanto al servicio ofrecido, con el fin de restablecer la

satisfaccion que se ha visto afectada.

2. Realizar un seguimiento a las quejas hasta llegar a una resolucion de
las mismas ademas de mantener un contacto con los usuarios que las
hayan interpuesto sea de forma verbal o escrita esta es una forma de

hacerlos sentir que son escuchados por la empresa.

3. Ejecutar medias de control permanente a través de los indicadores
sugeridos con el fin de identificar problemas en el momento oportuno
para evitar asi que estos magnifiquen y ocasiones molestias no solo a

nivel interno sino hacia los usuarios.

4. Fomentar la formacion o capacitacion como una cultura institucional
con el fin de que esta no sea impartida en momentos criticos al
contrario que se realicen estudios para identificar las deficiencias del
personal para tomar la mejor opcion que se ajuste a las necesidades

existentes.
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Con cada uno de los puntos expuestos se busca que la satisfaccion de los
usuarios se restablezca, fortalecer la imagen de la empresa y que los socios
y choferes aprendan la mejor forma de tratar con los clientes ademas, de
sobre llevar las complicaciones que suelen afectar a las personas que estan

vinculadas a la transportacion publica y que estan sujetos a un gran estrés.

Para alcanzar las mejoras esperadas e iniciar con el plan de formaciéon o
capacitacion se requiere de una inversion de $23,040.40 siento este el valor
que encierra el taller sugerido, no es un valor que se desembolsara de una
sola vez este sera en etapas ya que el personal asistird de forma rotativa y
en grupos maximos de diez personas con el fin de no alterar las actividades

de la empresa.
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CONCLUSIONES

El desarrollo del trabajo permiti6 evidenciar y corroborar que existe un
descontento en los usuarios originados por la mala actitud de algunos de los

socios y choferes.

No ha existido un seguimiento de las quejas realizadas por parte de los
clientes este ha sido otro factor que ha provocado que la satisfaccion de los

usuarios se vea afectada.

La satisfaccion de los usuarios de ha visto disminuida por la situacion actual,
lo que ha logrado que la imagen de la cooperativa se vea afectada por la
perspectiva que cada uno de ellos tienen frente a la problematica
identificada.

Se evidencié a través de las encuestas que por varios afios se ha
desatendido el aspecto de formacion o capacitacion, orientando todos los
esfuerzos solo hacia la parte tecnoldgica y renovacién de los vehiculos con el

fin de brindar un mejor servicio a sus usuarios.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable implementar el plan de mejoras con el fin de eliminar el
problema existente en la Cooperativa de Transportes Urbanos ciudad de
Milagro para aumentar la satisfaccibn de los usuarios que utilizan sus

servicios diariamente.

Se sugiere que el establecimiento la formacion o capacitacion se convierta
en una cultura institucional con el fin de que se aplique de forma recurrente y

no simplemente cuando sumas que afecten a la empresa y sus usuarios.

Se recomienda utilizar los indicadores de control con el objetivo de controlar
el desarrollo del plan de mejoras y evitar que se presenten problemas

durante su ejecucion y después de esta.

Es recomendable que cada una de las quejas sean recibidas se les dé el
seguimiento adecuado hasta llegar a una resolucion de la misma y no perder
contacto con los usuarios para hacerles conocer que sus requerimientos son

importantes.
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