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Resumen

El trabajo presentado en esta investigacion se desarrolla en la Cooperativa de Taxis Ciudad de
Bahia, con la finalidad de mejorar el servicio brindado para lograr la satisfaccién de los usuarios
del cantén Sucre, ciudad de Bahia de Caraquez. Es importante realizar el estudio debido a que
la cooperativa requiere una retroalimentacién en la calidad del servicio que se ofrece, el poco
conocimiento de las buenas practicas en gestion de calidad del servicio en los trabajadores de
la cooperativa, ocasiona inconformidad por parte del cliente, afectando la economia de la
cooperativa. Se aplicaron método descriptivo, analitico y con el aporte de la revision
bibliogréfica se fundamenté el contenido tedrico relacionado con las variables de trabajo para
evaluar los modelos de gestion de calidad que se han aplicado a nivel internacional en grandes
organizaciones a través del tiempo. Se realizaron encuestas a los usuarios del servicio y una
entrevista al talento humano que conforma la cooperativa para evidenciar las deficiencias en el
proceso de la gestién de la calidad. El proyecto propone un modelo de sistema de calidad para
priorizar el servicio al cliente que direccione estratégicamente las actividades y acciones
desarrollados por el personal administrativo y operativo de la Cooperativa de Taxis Ciudad de
Bahia.



Introduccion

En un actual mercado competitivo, las organizaciones deben enfocarse en ofrecer servicios que
no solo cumplan con las expectativas de sus clientes, sino que las superen. La gestién de la
calidad es una estrategia clave para lograr este objetivo sobre todo en sectores como el de
transporte, donde la satisfaccion del cliente depende de factores como la puntualidad, la
seguridad, la amabilidad y el confort. En este sentido, la gestién de la calidad en la Cooperativa
de taxis Ciudad de Bahia desempefia un papel fundamental para mejorar continuamente la

experiencia de los usuarios y garantizar un servicio de alto nivel.

El servicio de taxi ademés de entregar un traslado de un punto a otro, involucra una serie de
factores que impactan directamente en la percepcion del cliente, tales como la confiabilidad del
servicio, la limpieza de los vehiculos, actitud profesional de los conductores y la atencién a las
necesidades del usuario. A través de la implementacion de un sistema de gestion de calidad, la
cooperativa puede identificar dreas de mejora, medir su desempefio y establecer estandares que
aseguren la satisfaccién y fidelizacion de los clientes. A través de la integracién de tecnologia,
capacitacién continua y una cultura de mejora constante, la gestién de la calidad permite que la
cooperativa de taxis se mantenga competitiva en el mercado que exige cada vez més altos
niveles de calidad en el servicio, el presente analisis aborda la importancia de implementar un
modelo de gestién de la calidad en la Cooperativa brindando una serie de acciones que
garantizan una experiencia satisfactoria en el cliente y de la misma manera optimizar los

procesos operativos.

El presente trabajo se enfoca en cémo la gestion de la calidad puede ser una herramienta efectiva
para mejorar el servicio al cliente en una cooperativa de taxis, detallando las estrategias y
précticas necesarias para alcanzar altos niveles de satisfaccion y garantizar la sostenibilidad y

el éxito del servicio.

La implantacién de la propuesta beneficia a los duefios de la cooperativa, a los trabajadores y
permite el incremento de nuevos clientes y lealtad en el cliente ya existente. La formacién es
clave para mantener un alto nivel de calidad. Los conductores deben recibir capacitacion regular
en las normas de servicio al cliente, en el manejo de vehiculos es decir recibir instruccion en
conduccién segura y uso eficiente de las rutas. Debe estar formado en el uso de tecnologia y
sistemas de gestion de reservas, aplicaciones méviles y GPS, para mejorar la eficiencia y la
experiencia del usuario. A través de la implementacién de estdndares claros, capacitacién

continua, uso de tecnologia avanzada y un sistema de atencién al cliente eficiente, se pueden

1



mejorar los procesos internos y la experiencia del usuario manteniendo una cultura de mejora
continua, que involucre a todos los miembros de la cooperativa en la biisqueda de soluciones

innovadoras y efectivas.
Problema

¢Como la gestion de calidad afecta al servicio al cliente que brinda la cooperativa Ciudad de
Bahia?

Objeto

Gestion de calidad
Campo

servicio al cliente
Objetivo

Analizar La gestion de la calidad para mejorar el servicio al cliente en la Coop. de taxis "Ciudad
de Bahia".

Variables

Variable independiente
Gestién de calidad.
Variable dependiente
Servicio al cliente
Métodos tedéricos como:
Método Descriptivo
Meétodo Analitico
Método Empirico
También se utilizaron métodos empiricos como:
Observacion

Técnicas como: Entrevistas.



Tareas Cientificas

Realizar una investigacién tedrica mediante la indagacion de fuentes secundarias
académicas que contribuyen con la sustentacién del presente trabajo de investigacion.
Diagnosticar la realidad del entorno mediante un instrumento de medicién o tomando a
consideracion el objeto de estudio.

Proponer un modelo de sistema de calidad en el servicio, el cual se adapte a las

caracteristicas necesarias para la satisfaccién del usuario en su momento de atencién.



Capitulo 1
1. Marco Teérico
1.1. Definicion de gestion de calidad

La gestion de la calidad comprende un conjunto de procedimientos sistemdticos que planifican,
ejecutan y controlan actividades desarrolladas por determinada organizacién. En el estudio de
Rosero (2018), donde plantea diversos modelos de gestién; menciona que la gestién de calidad
son las caracteristicas de los productos o servicios que, a ojos de los clientes, satisfacen sus
necesidades y que una mayor calidad capacita a la empresa para ser competitiva, aumentando

la cuota de mercado y satisfaciendo a los clientes.

Ciertamente los autores Zavala y Vélez (2020), definen la terminologia como una herramienta
clave para el posicionamiento del producto o servicio ofertado de manera diferenciada en el

mercado de los negocios y en las necesidades de la poblacién.

Acorde a las normas ISO 9000 (2023), se puede definir a la calidad como grupo de propiedades
inherentes de un producto, sistema o proceso que ayudan a cumplir los requisitos de los clientes
y demds partes interesadas que tienen como objetivo evitar posibles errores o desviaciones en

el proceso de produccién y en los productos o servicios obtenidos a través de él.

Por consiguiente, en los estudios realizados por los autores en mencién, se entiende que
la gestién de calidad es una serie de elementos que forman una estrategia para implementar a
una empresa con el fin de aumentar la satisfaccion de sus clientes, su crecimiento y mejorando

la calidad en el bien o servicio ofrecido.

1.1.1. Principios de la gestion de calidad
Uno de los componentes mdas importantes para Jabaloyes et al., (2020) en los principios de la
gestion de calidad para dirigir y orientar a la organizacién a cumplir sus objetivos de manera

exitosa son considerados los siguientes.

¢ Cliente, se debe comprender sus necesidades y cumplir con sus expectativas siendo la clave
para satisfacer las exigencias de los consumidores y mantener su fidelidad.

e El liderazgo, el clima interno de la organizacién depende de la estrategia del mando
establecido. Esta la participacion del personal; la motivacién de los integrantes de la
organizacién genera un mayor compromiso, un mejor desempeiio de sus tareas y reduce la

incertidumbre en momentos de crisis.



e La gestién del talento humano encaminado al enfoque de procesos guia a cada 4rea siendo
parte del desarrollo global de la institucién para alcanzar objetivos de manera eficiente.

¢ El enfoque de sistema para la gestion, relacionado a la gerencia y los proveedores donde se
requiere llevar la accién los procedimientos establecidos por la organizacién que genera
interaccién entre cada elemento del sistema de gestion de calidad desarrollado a través de
la confianza en la relacién comercial, creacién de alianzas estratégicas y abastecimiento

asegurado.

Iustracién 1

Principios de la Gestion de la Calidad

PRINCIPIOS

CLTENTE RECURSOS
Enfoque de
Procesos
Gestion de Enfoque de toma de
Pmeedore.s decisienes
Liderazge

Nota. Grafico adaptado de la fuente de Jabaloyes et al., (2020) y elaborado por Yordy Gémez

Guevara (2020) argumenta que los proveedores son la primera etapa de los procesos de la
organizacion, por lo que, si en ellos no hay calidad, se presentan retrasos o no existe mejora, y
esto afecta el potencial de mejora de la empresa. La mejora continua que evalia el sistema de

gestion de calidad es qtil para obtener mejoras en los procedimientos.

El enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, son anélisis de datos cualitativos y
cuantitativos que sirve para medir el desempefio de la organizacién. Para el estudio de esta
dimensién del enfoque basado en hechos, se consideraran los indicadores de las decisiones
tomadas en base a una informacién y registros objetivos de la eficacia de decisiones anteriores.
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién y deben tener

objetividad, estar apoyadas en los datos y el analisis adecuado. (Arias, 2019)



De los principios citados, son fundamentales para garantizar la calidad operativa, estos
lineamientos facilitan la satisfaccion de sus clientes, la atencién en los requerimientos de los
clientes, el liderazgo y la forma cdmo este se ejerce en la organizacién y el trabajar por
incentivar, administrar y delegar responsabilidad y compromiso de todo su talento humano para
la mejora de la calidad; se requiere de compromiso para que fluya como un sistema de
interrelaciones e interconexiones donde prevalezca el sistema de gestion de la calidad total, que,
a pesar de exigir dedicacion y esfuerzo, permitira gozar de bondades y beneficios, traducidos

en productos y servicios con calidad superior. (Amaya, 2020, p. 90)

1.1.2. Etapas de la gestion de la calidad
Desde la perspectiva de Rosero (2018), la gestion de calidad se la realiza a través de tres
procesos denominados como planificacién, control y mejora de la calidad planteados en la

siguiente ilustracion.

Ilustracién 2
E'tapas de la Gestion de la Calidad

tenrtcns an
o

pustilon de control

» ol caliclad setablecadon

ETAPAS, B ..

Nota. Gréfico adaptado de la fuente de Brisefio (2021) y elaborador por Yordy Gémez

La ilustracién enfoca que la planificacion de la calidad, consta de una serie de actividades para
desarrollar productos y procesos requeridos que satisfacen requerimientos de clientes donde se
requiere que se fijen objetivos de calidad como lo es identificar a los clientes, detectar sus
necesidades y desarrollar caracteristicas del producto y de procesos que puedan producir dichas
caracteristicas estableciendo controles a dichos procesos. La etapa del control de calidad es
donde se evalia el comportamiento de la calidad, se compara el comportamiento real con los
objetivos de calidad previamente establecidos y tomar accién sobre las diferencias. En la tltima
fase se procura elevar el comportamiento de la calidad hasta su maximo nivel estableciendo la
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infraestructura que se necesita para mejorar anualmente la calidad e identificando necesidades
especificas para mejora, crear cada proyecto un equipo responsable del mismo hasta su fin y
proporcionar los recursos, motivacion y la formacién para que se diagnostique causas, fomenten

soluciones y establezcan controles para que la calidad perdure. (Bricefio, 2021)

1.1.3. Modelos de la evolucion de la gestion de la calidad

De acuerdo a Chacén y Rugel (2018), los modelos de gestion de calidad que se han aplicado a
través del tiempo fueron estrategias originadas en Japon en la década de 1950, impulsada por
las précticas de control de calidad de William Edwards Deming, también denominadas circulos
de Deming o espiral de mejora continua siendo un seguimiento que se hace de forma detallada

sobre todos los procesos que se realizan y poder mejorar la calidad de los productos.

Luego llego una serie de personajes que transformaron el concepto detallando los aspectos mas

relevantes de la evolucién de la gestion de la calidad.

Tabla 1
Modelos de la Calidad
Joseph M. Jurdn Trilogia de Juran Definir mercado y su necesidad,
Planificacién de la Calidad caracteristicas del producto y
Control de la Calidad servicio, desarrollo de procesos
Mejora de la Calidad productivos.
Comparar producto vs objetivos
de calidad, establecer metas para
la mejora continia realizando
proyectos  para  solucionar
problemas y planificar el alcance
de las metas registrando los
resultados.
Normalizacién industrial para Primero la calidad, luego la
Kaoru Ishikawa fortalecer la productividad. Siete utilidad. El cliente es lo mds

herramientas técnicas (estadistica de importante (orientacién hacia el
andlisis de problemas): Cuadro de cliente). Prevenir, no corregir,
Pareto trabajo en equipo, compromiso
Diagrama Causa- Efecto(Diagrama de la alta direccién y resultados a
de Ishikawa) Estratificacién largo plazo. Medir resultados,
Hoja de verificacion dar reconocimientos y proceso

de mejora continua.




Philip B. Crosby.

Histogramas Diagramas de
dispersién
Cero Defectos, Hacerlo Bien la

Primera Vez, Proceso de

Mejoramiento de la Calidad en 14
pasos.

Cultura Preventiva.

Indica que los errores se producen
por falta de conocimiento, de
atencién o ambos. Sugiere un cambio
de mentalidad para lograr el

estandar cero defectos.

Cuatro principios de la Calidad,
seglin Crosby.

Calidad se define como cumplir
con los requisitos.

El sistema de calidad es la
prevencién

El esténdar de la realizacién
es Cero Defectos

La medida de la calidad es el

precio del cumplimiento

TQM- Total Quality Management

Teoria de la Calidad Total.

No se considera una herramienta de
medicion estadistica, ni un proceso
de control de calidad, sino una cultura

de calidad y cambio organizacional.

Se centra en mejoramiento
continuo, medicién de la calidad,
Cambio de

organizacional

cultura

Liderazgo. En la década de los
90, unido con CQI Continuos
Quality Improvement promovio
el programa TQM/CQI, con
profundo impacto en el sistema

de salud canadiense.

Kaizen.  Ventaja

japonesa

Competitiva

Teoria de la Calidad Total de los
japoneses

Kaizen sugiere que la variacion de la
calidad tiene impacto directo en los

costos y en la gente

Indica que la cultura de la
calidad se centra en la calidad de

las personas, luego de los

productos.
Implica el ciclo
E;:H,R,A (estandarizar, hacer,

revisar y actuar)
Su enfoque es transversal, y es
una adaptacion del ciclo de

Deming.

Nota. (Chacén y Rigel 2018)

En el estudio realizado por Gonzalez (2019), afirma que el control de calidad por inspeccién

fue un modelo que se caracterizé por solucionar problemas que surgen a raiz de

la uniformidad de los productos ya que en la época se daba la produccién masiva. Se utilizé la

inspeccién como un tipo de herramienta para buscar errores y era realizada por una persona
.

diferente a la que se encargaba de ejecutar la actividad. Esta etapa tuvo lugar en el siglo XIX y
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fue el momento en el que las empresas empezaron a hacer conciencia sobre la importancia de

la calidad.

En relacién al control estadistico del proceso, tuvo lugar en la década de los treinta y se enfocé
en los procesos y en nacimiento de diferentes métodos estadisticos con el objetivo de lograr
disminuir los costos de inspeccién y de encontrar problemas relacionados con la calidad de los
productos. Fue un modelo que se basé en la vision de la calidad como una situacién que debia

de ser solucionada enfatizando la uniformidad en los productos. (Bricefio, 2021)

Por otro lado la gesti6n de calidad total implementa en el método Kaizen estudiada por Chacén
y Rugel (2018), para generar mejoras, en pequefias acciones sin requerir de grandes inversiones
con la participacién de todos los miembros de la organizacién para implementar respuestas de
manera rdpida evitando los desperdicios que puedan surgir en el sistema de produccién. En lo
relacionado con la administracion total de la calidad se presenté en la década de los afos 90 ,
el mercado y las necesidades del consumidor pasaron a ocupar lugares importantes, si
los procesos eran realizados de forma correcta, los productos serian los que en realidad se

esperaban con el principal objetivo de satisfacer a los clientes.

La gestion de la calidad actualmente se basa en que la empresa fundamente sus procesos con
elementos que la conforman con el tinico propdsito de garantizar un desempefio permanente y
evitar cambios inesperados. En suma, los modelos de gestién de la calidad presentados en una
visién general, pretenden con su incorporacion en la empresa atender con eficacia diversas fases
de forma sistematica; lo que conlleva a mejores niveles de productividad incrementando a su

vez la competitividad organizacional.

1.2. Definicién de servicio al cliente

El termino de servicio al cliente es considerado segiin Baque (2022), como el aspecto mas
importante en el mundo de los negocios donde su finalidad es cumplir los requerimientos del
cliente durante la adquisicién de un producto o servicio y garantizar que todas las actividades

de las organizaciones contribuyan a satisfacer sus necesidades.

Desde el punto de vista de Duque (2021), donde sostiene que el servicio brindado al cliente es
la accién y efecto de servir, siendo un tipo de bien econémico y de trabajo realizado para otras
personas efectuando actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que

se suministran en relacion con las ventas.



Por tanto, queda entendido que servicio al cliente son practicas que se realizan antes, durante y
después de la venta de un bien o servicio para lograr la satisfaccién del cliente obteniendo su
confianza y preferencia, para lo cual se ofrece por un valor monetario a un individuo de forma
intangible pero que su produccién beneficia al consumidor siendo prestaciones que una

organizacion asegura con eficiencia operativa.

1.2.1. Propiedades

Como lo denomina Herrera et al., (2021); de las propiedades fundamentales de los servicios se
encuentra la intangibilidad que son resultados y no pueden ser verificados por el consumidor
antes de su compra , estd la no diferenciacién entre produccion y entrega que por su alto
contenido de trabajo son heterogéneos donde los resultados de su prestacion pueden ser muy
variables por eso es dificil asegurar una calidad uniforme y la inseparabilidad de la produccién
y el consumo es decir son indisociables en capital humano con una interaccién entre el cliente

y la empresa de servicios afectando la calidad y su evaluacién.

Iustracién 3

Propiedades del Servicio

f -~:Vi':‘-'-:“0 1. lntax-l-g'li)ilidad m"'gNo son objetos

’
---------------------------

s,

Heterogeneidad .“: Resultados variables

LY
L)
\
Y

iy Inseparabilidad "Interaccién entre

Jcliente y empresa

PROPIEDADES

3
\
\

‘ P 8 Proceso “\Ciclo para ofrecer
. _/asistencia al cliente
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Nota. Grafico adaptado de la fuente de Herrera et al., (2021) y elaborado por Yordy Gomez
La presente adaptacién se enfoca como una ayuda para el prestador de servicios. El concepto
de ciclo de servicio ayuda a miembros de la empresa a ofrecer asistencia a los clientes,

permitiéndoles organizar las imdgenes mentales de lo que ocurre.

1.2.2. Caracteristicas

Las caracteristicas del servicio pueden ser varias segun lo identifico el autor Mejia (2019), al
describir la disponibilidad, accesibilidad, cortesia, agilidad, confianza, competencia y
comunicacion que sirven para el aprovechamiento de sus beneficios por las organizaciones
donde se estudia la actitud de servicio, satisfacciéon del usuario, el caracter transitorio,
inmediatista y variable de los servicios ya que se requiere una actitud positiva, dinamica y

abierta, toda la actividad se sustenta sobre bases éticas.

Ilustracion 4

Caracteristicas del Servicio al Cliente

ACCESIBILIDAD DISPONIBILIDAD COMPETENCIA

o &) (o) s

f—————

DISPONIBILIDAD CORTESIA CONFIANZA COMUNICACION

Nota. Grafico adaptado de la fuente de Mejia (2019) y elaborado por Yordy Gémez

Con un breve analisis se expone que un servicio siempre debe estar disponible cuando el cliente
lo necesite; ademas influye que tan accesible es para los clientes contactar al proveedor en el
periodo en que esta disponible. La cortesia es el comportamiento que demuestra el ofertante;
asi pues, es necesario medir la agilidad en la que la empresa satisface el requerimiento del
consumidor y si el servicio es confiable al tener las habilidades precisas para ser adquirido y la
forma de cémo se comunica el proveedor con sus clientes, compafieros debe ser con un

lenguaje, simple, claro y de facil entendimiento.
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1.2.3. Importancia

La forma en que se atiende a un cliente tendrd un impacto negativo o positivo para la empresa;
Duque (2020) considera importante brindar un excelente servicio al cliente llegando a ser un
punto promocional para las ventas y tiene en cuenta que el atraer un nuevo cliente es seis veces
mas caro que mantener uno, por ello las compaiias se han visto en la necesidad de optar por
asentar por escrito, como ser actuara en los servicios que se va a brindar, los clientes son mas
sensibles al servicio que reciben de sus suministradores, debido a la mayor competencia que

existen en los mercados y la diversidad de estrategias que utilizan para satisfacer a sus clientes.

De ahi, lo que postula Tschohl (2019) en su libro el alma secreta de la empresa es que el
empleado ya no presta un servicio, sino que es parte del mismo, lo que significa que la calidad
ya no es una ejecucion satisfactoria de la tarea asignada, sino que se define como el resultado

de los momentos de verdad que el cliente ha experimentado.

Lo que sostiene Najul (2023), es que son los filtros perceptuales del consumidor los que
modifican su evaluacién de la experiencia en términos de los procesos técnico y funcional y su
estudio de la calidad del servicio ayuda al personal a conocer el punto de vista del cliente

considerdndolos como un elemento técnico y la entrega del servicio como elemento funcional.

A estos efectos se comprende que las empresas no solo se limitan a la atencion que se le da al
cliente al momento de atender sus pedidos o reclamos, venderle un producto o servicio, también
abarca actividades y practicas que se realizan cuando no se esté interactuando directamente con

el cliente.
1.2.4. Factores para la calidad del servicio

Una empresa o negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha trabajado para lograr la
calidad del servicio evaluando factores o aspectos que permiten dominar el mercado,
descubriendo que los clientes son personas y considera el servicio a clientes con la misma

atencion que con las decisiones que se adoptan en las dreas financieras o estadisticas.
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Iustracién 5

Factores en Calidad del Servicio al Cliente

Descriptores de la variabilidad del desarrollo del servicio

Esfuerzo del

Apariencia | Apariencia del

del empleado | 4rea de trabajo | empleado
Duracién [ Participacion Empatia
~ delcliente
e ————————————————————————————— 4___“.1' e ——— —
Factibilidad i Garantia

Nota. Fuente de Najul, 2023

Dentro de los factores que influyen en la calidad del servicio esta la apariencia y el trato amable
para que el cliente no elija a la competencia, el esfuerzo y dedicacién del servidor y su empatia
garantiza ademas la seguridad del consumidor. No obstante, se evaliia también la factibilidad y
duracién del servicio, no basta con atender al cliente con amabilidad, sino que también es
necesario atenderlo con rapidez. Los servicios adicionales pueden incluir garantia o un costo
adicional, pero los que mejores resultados suelen tener al momento de buscar la satisfaccién del
cliente son los que forman parte del producto o servicio principal, y no son esperados por el
cliente, ya que le dan un valor agregado. Una eficiente administracién del servicio requiere

comprender al mercado y al personal tan bien como las operaciones.
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Capitulo 11
2. Diagnéstico
2.1.Diseiio metodologico

En la elaboracién de esta investigacién, se utilizard metodologia mixta de tipo exploratorio y
analitico para examinar los efectos del servicio que brinda la cooperativa de taxis Ciudad de
Bahia detectando el déficit en su administracién. Con la investigacién exploratoria se pudo
recolectar datos que consintieron identificar posibles causas que afectan la calidad del servicio
que imparte la cooperativa y con la investigacién analitica se adquiri6 informacién especifica
para ajustar un modelo de gestion de calidad y aminorar las falencias halladas en la

organizacion.
Métodos tedricos

Método documental

La investigacién documental es un procedimiento cientifico, proceso sistematico de indagacion,
recoleccién, organizacién, andlisis e interpretacion de informacién o datos en torno a un
determinado tema adaptando el documento escrito en sus diferentes formas como documentos
impresos, electrénicos y audiovisuales, lo que busca especificar son las propiedades,
caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno que sea

sometido a anélisis. (Lince, 2020)

El estudio aplica la metodologia documental para comprender elementos tedricos que
identifiquen los modelos de gesti6n de calidad en el servicio al cliente que pueden aplicarse a

la cooperativa de taxis y de esta manera poder ejecutar un plan de mejoras.
Método analitico

El enfoque analitico evalia el tema de investigacién de una perspectiva constructiva, lo que
interpreta Hernandez (2018) es que el método consiste en la desmembracién de un todo
descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, naturaleza y los efectos,

el andlisis es la observacién y examen de un hecho en particular.
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Este método guia de forma objetiva para la interpretacién de resultados hallados en la
cooperativa creando un criterio sustentado la estructura tedrica de acuerdo con su funcién

durante el proceso de investigacion.

Métodos empiricos
Método exploratorio

Citando a Zafra (2023,) considera en sus estudios que este tipo de investigaciones se realiza
cuando el tema elegido ha sido poco explorado y reconocido y cuando atin, sobre él, es dificil
formular hipétesis precisas o de cierta generalidad y que, por su novedad, no admite todavia
una descripcién sistemética o cuando los recursos que dispone el investigador resultan

insuficientes para emprender un trabajo mas profundo.

El proyecto se ajusta al método exploratorio para utilizar instrumentos como son la entrevista
y la encuesta que logren hallar el comportamiento de los usuarios y conocer la tendencia o las

preferencias de los mismos.
Encuesta

La encuesta es una bisqueda sistemética de informacion en la que el investigador pregunta a
los investigados sobre los datos que desea obtener, y posteriormente retine estos datos
individuales para obtener durante la evaluacién datos agregados sobre las variables que
intervienen en una investigacién o sobre una poblacién o muestra determinada. A diferencia
del resto de técnicas es que es realizada a todos los entrevistados con las mismas preguntas, en
el mismo orden, y en una situacién social similar. El programa de investigacioén aplica una
encuesta dirigida a clientes del servicio de taxis con el fin de dar a conocer las preferencias de

los usuarios de las unidades de movilizacion.
Entrevista

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacién analitica para obtener hallazgos
que definen los hechos y poder evaluar criterios para determinar soluciones de forma mas
acertada. (Diaz, 2023).

El instrumento esta dirigido al personal que conforma la cooperativa distribuido al area
administrativa y operativa; se cuenta con el disefio de preguntas basadas en conceptos de las

variables de estudio, con la finalidad de reunir informacién relevante que contribuya al
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desarrollo del proyecto. La entrevista fue aplicada al gerente, secretaria y dos socios

conductores.
Instrumentos

Fichas de observaciéon

Como instrumento de evaluacion se ha realizado una ficha que registran datos recopilados
durante la observacién de campo de manera mas organizada con el fin de identificar las

necesidades de los clientes y procesar la informacidn con exactitud y precision.

Cuestionarios

Se ha elaborado una estructura de preguntas abiertas y cerradas para explorar las opiniones del
personal de la cooperativa y de los usuarios del servicio ademds de reconocer los patrones y
caracteristicas de los participantes del proyecto en relacién a la gestion de calidad y servicio al

cliente.
Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacién permite identificar el universo con el que se va a trabajar, Ventura (2019) indica
que la poblacién es un conjunto de elementos que contienen caracteristicas que se pretenden
estudiar, esperando que la parte observada sea representativa de la realidad; para esa forma

garantizar las conclusiones extraidas en el estudio.

Teniendo en cuenta a Lopes (2022), donde enfatiza que la poblacién es un subconjunto o parte
del universo en que se llevard a cabo la investigacién. Por consiguiente en el estudio realizado
por Murillo y Delgado (2023), en su analisis del sistema de transporte urbano en el cantén Sucre
detalla en base a datos obtenidos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal y de las
Cooperativas de transporte legalmente constituidas en la ciudad; indagé la frecuencia en el
desplazamiento de habitantes y visitantes del canton que son usuarios del sistema de transporte
y considerando una poblacion de 30.103 habitantes segin INEC (2010), identifica que el
desplazamiento de taxis es el segundo medio de movilizacion mas utilizado con un numero
promedio de personas desplazadas en cada carrera de 1.32 pasajeros y con una demanda de 205
carreras por dia en 152 unidades, para cada uno de los medios de movilizacién disponibles, con

.
los expuesto se menciona que la poblacién segmentada en éste estudio es infinita es decir que
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esta conformada por los usuarios que requieren por dia el servicio y por todos los conductores

que trabajan en la cooperativa.
Muestra

Cuando la poblacién no se muestra con exactitud, pero sin duda alguna resultan satisfactorias
para ciertos propositos de investigacion con mayor frecuencia obedecen a que los
investigadores obtengan muestras representativas, la muestra es aquel tipo de datos que se desea
recoger y el medio que se emplea influye en la menor o mayor reduccién de la muestra

seleccionada. (Cruz del Castillo, 2021).

Para fines concluyentes el presente trabajo tiene una muestra calculada mediante formula que

obtiene un margen de error del 10 % para calcular su valor total detallado en la ilustracién.

Ilustracion 6

Calculo de Tamano de la Muestra

|  Nepeq#lZ?
:]?—92(:\’—1')+u*n‘~ 7?

NTRODUZCA EL MARGEN DE ERROR DESEADO @ " 100% | Error maximo recomendado 7%
WTRODUZCA EL VALOR OE p SINO CONOCE p Y q SEDEJA0,5Y 0,5
NTRODUZCA EL VALOR DE q SIEMPRE p+q=1

TAMANO DE LA MUESTRA DE ACUERDO AL ERROR Y AL NIVEL DE CONFIANZA

DESEADO
TAMANO DE LA MUESTRA PARA UN N. DE CONF. DEL 90%= 68
TAMANO DE LA MUESTRA PARA UN N. DE CONF. DEL 95%= 96

TAMANO DE LA MUESTRA PARA UN N. DE CONF. DEL 97%= 118

TAMANO DE LA MUESTRA PARA UN N. DE CONF. DEL 99%= 166

p = PROPORCION ESPERADA QUE CUMPLE LA CARACTERISTICA DESEADA
q =PROPORCION ESPERADA QUE NO CUMPLE LA CARACTERISTICA DESEADA

Nota. Elaborado por Yordi Gémez
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2.2. Analisis e interpretacion de encuesta y entrevista
2.2.1. Analisis de datos de encuesta realizada a usuarios de la cooperativa de taxis

Ciudad de Babhia.

1.;Cémo calificaria su nivel de satisfaccién general con el servicio de la Cooperativa de
Taxis Ciudad de Bahia?

Tabla 2

Nivel de Satisfaccion Clientes
Satisfecho 20 29%
Insatisfecho 39 57%
Muy molesto 9 13%

68 100%
Nota. Elaborado por Yordi Gémez

Andlisis

La encuesta considera que un 57,4% de los participantes sefialaron que se sienten insatisfechos
con el servicio de taxis de la cooperativa, el otro 29,4% se encuentran satisfechos y el 13,2% se
sienten incomodos con su gestién de calidad, resultados que demanda un anélisis a fondo que

evaltie como estédn llevando los protocolos de calidad en la cooperativa.
Interpretacién

Dados los resultados cuantitativos, se revela que la poblacién que hace uso de los taxis de la
cooperativa no se sienten satisfechos, lo que es el efecto de una calidad deficiente del servicio,
que se da cuando el colaborador no atiende adecuadamente al cliente o se da por tarifas elevadas
y por impuntualidad cuando se requiere de la unidad, por esta razon se procede a indgar los

demas aspectos que den respuesta a las tareas de esta investigacion.

2.¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de la cooperativa de taxis?

Tabla 3

Frecuencia Usuarios

Diariamente 11 16,18%

Semanalmente 29 42,65%

Ocasionalmente 28 41,18%
68 100%

Nota. Elaborador por Yordy Gémez
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Analisis

En las ilustraciones se observa que el 42,6 % de los clientes, utilizan semanalmente el servicio
de taxis, 41,2% lo usan de forma ocasional. El resultado restante del 16,2% son los usuarios
que lo usan a diario. Resultados que reflejan que la mayoria de los encuestados usan de vez en

cuando el servicio de taxis.
Interpretacién

En la actualidad por temas de seguridad se ha incrementado el uso de medios de movilizacién
particulares evitando estar expuestos como peatones y asi poder realizar sus tareas de rutina,
este informe revela que principalmente los usuarios acuden a la cooperativa de forma ocasional
y muy pocos lo usan a diario lo que significa que existe otra cooperativa que tiene mayor aforo

de clientes siendo un dato que afecta la permanencia de la cooperativa en el mercado.

3. ;Como considera el medio de transporte en términos de higiene, comodidad y

presentaciéon?
Tabla 4
Confort Clientes
Excelente 13 19,12%
Regular 37 54,41%
Malo 18 26,47%
68 100%

Nota. Elaborador por Yordy Gémez
Analisis

Entre los resultados obtenidos, existe la evidencia de que el servicio que brinda la cooperativa
un 54,4% coincidié que es regular, el 26,5% comento que es malo y solo el 19,1% indico que
el servicio es excelente. Con estos hallazgos se comprueba que la cooperativa requiere un

mejoramiento en la gestién de calidad presentada en sus servicios.
Interpretacion

En relacion a la presentacion de las instalaciones de la unidad mévil, se obtiene que los clientes
recalcaron que es de aspecto regular, la carroceria puede ser moderna pero la disciplina, la
instruccion de crear en los colaboradores mandatos de limpieza y detalles que brinden confort

al cliente son impartidos dentro de la planificacién organizacional.
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4. ;Coémo calificaria la puntualidad de los taxis en la Cooperativa Ciudad de Bahia?

Tabla 5

Tabla Puntualidad

Excelente 7 10,29%
Buena 19 27,94%
Mala 42 61,76%

68 100%
Nota. Elaborador por Yordy Gémez

Analisis

De la poblacién encuestada, se destaca que el 61,8% siendo la mayoria de clientes que
calificaron la puntualidad como ineficiente, el 27,9% considerd que es puntual el servicio y solo

un 10% indicaron que la puntualidad era excelente.

Interpretacién

Existe un déficit notorio en la Cooperativa Ciudad de Bahia relacionado con la puntualidad,
datos comprobados detallan que el cliente no esta satisfecho con la puntualidad y esto ese da
probablemente por las pocas unidades de taxis que tiene la cooperativa en relacién a la demanda
del dia. La suscripcion de conductores es baja, llegando al mismo hallazgo, que los

colaboradores inscritos estdn descontentos y no estdn de acuerdo con las politicas internas de

la direccién.

5. ;Considera que el tiempo de espera para solicitar un taxi es adecuado?

Tabla 6

Tiempos

Si 25 36,76%
No 43 63,24%

68 100%
Elaborador por Yordy Gémez

Analisis

En relacién al tiempo que demora en llegar al domicilio el taxi, en su gran mayoria coincidieron
que no era adecuado el manejo con la espera, el 36,8% asevero que, si lo era, datos que

representan el descontento con la agilidad del servicio.
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Interpretacién

Los resultados indican que se presenta un porcentaje elevado de molestias con el tiempo de
espera, los pasajeros por varias razones contactan una linea de taxi, por lo general se da al tener
una emergencia o simple afan en llegar a un sitio determinado, entonces si un transporte de taxi
es demorado el cliente tiende a frustrarse y no volver contactar el servicio, lo que ocasiona que

el servicio de la cooperativa no cumpla con la expectativa de tiempo de espera que recibe el

cliente.

6. ;Como calificaria el trato de los conductores de los taxis?

Tabla 7

Trato al Cliente

Excelente 6 8,82%
Buena 23 33.82%
Mala 39 57,35% -

68 100%
Nota. Elaborador por Yordy Gémez

Analisis

Los usuarios del servicio percibieron tener un excelente trato con el 8,8% y con un 57,4% los
que calificaron el trato del conductor como malo, cifras que demuestran que hay poca
motivacién por parte del equipo de trabajo de la cooperativa.

Interpretacién

Evaluando el informe estadistico; se percibe que el equipo de colaboradores no esta de acuerdo
a las normas implantadas en la organizacién, se entiende que hay un alto porcentaje de los
clientes que calificaron negativamente los servicios de calidad, dando a conocer que la conducta
del transportista es errénea, el disefiar un grupo de acciones correctivas de calidad permiten
inicialmente diagnosticar los diferentes factores que estdn afectando la inconformidad del

conductor con la cooperativa.
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7..Qué opina acerca de las tarifas de la cooperativa son?

Tabla 8
Tarifa de Cooperativa
Elevado 39 27,35%
Bajo 12 17,65%
No conocimiento 17 25%
68 100%

Nota. Elaborador por Yordy Gémez
Analisis

En relacién a los precios que maneja la cooperativa de taxis, el 57,4% de los participantes
consideran que las tarifas son elevadas y lo que representa otro hallazgo es que existe un 25%
de la poblacién encuestada que no esta informada de las tarifas. E1 17% restante determinaron

que los precios son asequibles y manejables.
Interpretacion

Dentro de la informacién cuantitativa suministrada; se tiene un hallazgo interesante para el
beneficio de la cooperativa, existe un porcentaje que refleja del poco conocimiento de las tarifas
de transporte en el mercado, lo cual se da por la comunicacién ineficiente del departamento de

publicidad que opera en la cooperativa.

8.;Usted recomendaria los servicios de la cooperativa?

Tabla 9
Preferencias cliente
Si 10 14,71%
Quiza 27 39,71%
Nunca 31 45,59%
68 100%

Nota. Elaborador por Yordy Gémez
Anilisis

Los presentes resultados son desfavorables y evidencian que el 45,6% no recomendarian el
servicio, no obstante, existe un 45,6% que probablemente si lo hagan, solo un 14,7% si

realizarian la recomendacion.
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Interpretacién

Con los datos analizados se puede interpretar que los servicios ofrecidos por la cooperativa no
estan siendo considerados de buena calidad, por lo que el usuario rechaza y aqueja de las
bondades del servicio. Se revisa que los usuarios manifiestan que el trato emitido por el
colaborador no es el mas 6ptimo como para recomendarlo y sus posibles causantes se da por la
inexperiencia y metodologias erréneas que recibe el conductor en las directrices internas de la

administracidn.

9. ;Optaria por elegir otra cooperativa?

Tabla 10

Recomendaciones del cliente

Si 45 66,18%

Quiza 14 20,59%

No lo creo 9 13,24% -
68 100%

Nota. Elaborador por Yordy Gémez
Analisis

Se observé que 66,2% de los participantes del estudio comentaron que si acudirian al servicio
de otra cooperativa demostrando que la cooperativa no posee la fidelidad del cliente ni domina

el mercado.
Interpretacion

La muestra poblacional encuestas revelan cifras que colocan en desventaja a la cooperativa ante
la competencia, no solo refieren con buena calificacién a otras cooperativas, peor atin la
mayoria buscan otra opcién de un eficiente servicio de taxis , esta respuesta de impacto
negativo se da debido a temas de impuntualidad, tarifas elevadas y principalmente un trato
informal del colaborador hacia el cliente, los conductores pueden no estar motivados o

satisfechos con el clima laboral de la cooperativa.
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2.2.2. Anilisis de datos de entrevista realizada al personal de la cooperativa de taxis Ciudad de Bahia.

Tabla11

Resultados de la Entrevista

Pregunta

Andlisis de respuesta

1.; Cudles son los principales indicadores
de calidad que utilizan para medir el
servicio que ofrecen a los clientes?

Mediante el instrumento se conocié que en el departamento administrativo no existe documentacion
que defina una gestion por procesos, los asociados conductores sefialaron que para la planificacion y
la toma de decisiones la realiza la asamblea general conformada por 53 socios todos los socios, los
mismos son los que aprueban el ingreso de nuevos estatutos.

2.;Existen procedimientos estandarizados
que guien la interaccién de los
conductores con los clientes? Si es asi,

. puede describir algunos de ellos?

Los entrevistados desconocen del procedimiento, el vocal administrativo, secretario y asociados .
alegaron que se necesita un curso para tener una mejor preparacion para poder mejorar el servicio al
cliente, si existe inconformidad de parte del usuario, de forma progresiva hardn uso de una unidad
informal de movilizacién.

3. Qué tipo de capacitacién reciben los
conductores para garantizar un servicio
al cliente de alta calidad? y si es asi cada
que tiempo son capacitados?

Los integrantes de la cooperativa no han recibido capacitaciones o instrucciones de ninguna
especialidad, no estdn preparados para la captacion de clientes ni les han dado recursos académicos
para procurar el confort del cliente.

4.;Cémo gestionan las quejas o
reclamaciones de los clientes, y qué
medidas se toman para resolverlas de
manera eficiente?

Los entrevistados tienen una politica informal que consiste en contactar al usuario afectado por la
mala atencién y ofrecer una disculpa, pero no existe un filtro administrativo que de seguimiento al
tratamiento de reclamos.

5.;Qué tan importante es la satisfaccién
del cliente en la cultura de trabajo de la
cooperativa de taxis y qué mecanismos de
retroalimentacién tienen para conocer la
satisfaccion de los clientes?

En relacién a la cultura organizacional, es primitiva puesto que el equipo de trabajo vela por sus
propios intereses, no existen acciones para mitigar brechas en la aplicacién de herramientas de gestion de
calidad de servicios al cliente.

Nota. Elaborador por Yordy Gémez
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2.2.3. Analisis Ficha de observacion

Tabla 12
Guia observatoria
Estado
Parametros Detalle Satisfecho Regular Malo No tiene
Higiene X
Calidad del servicio Confort X
Carroceria X X
GPS X
Tecnologia del servicio  Unidad de radio X
Taximetro X
Licencia X
Seguridad del servicio  Identificacién X
documentacién al dia X
Empatia X
Atencién al cliente Trato respetuoso X
Participacion activa X

Nota. Elaborador por Yordy Gémez

2.3. Anadlisis cruzado de informacion

El presente estudio devela a partir de la recopilacién de datos que proyectaron las encuestas

dirigidas a los clientes dando a conocer que el servicio de la cooperativa es de baja calidad en

el aspecto de la atencién, comodidad, puntualidad y comunicacién. Su gestién actual carece de

una metodologia o plan de calidad en los servicios brindados a la ciudadania.

Por otra parte, en las entrevistas realizadas a los administradores y socios sobre la gestion de

calidad en la Cooperativa de taxis Ciudad de Bahia; se demuestra que la organizacién no

presenta ningtin tipo de documentacion que abarque politicas ni protocolos de calidad al
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servicio del cliente, de igual manera los participantes sefialaron que no cuentan con
herramientas practicas para evaluar la satisfaccién del usuario afectando directamente al
representante legal y duefios de la cooperativa al no tener informacién directa que le permita

tomar buenas decisiones en la gestion de calidad de los servicios que ofrece al mercado.

En la misma linea se observé que los socios de la cooperativa no han recibido formacién
continua ni charlas relacionadas con técnicas de planificacién en los servicios de calidad al
usuario, ademds se percibié cierta inconformidad por parte de los asociados conductores en
cuanto a las relaciones interpersonales y la sobrecarga de trabajo siendo muy perjudicial para

la productividad y rentabilidad de la cooperativa.

Resultados similares se dieron en el estudio de Ocana (2020), esclarece que se debe mejorar
continuamente los problemas detectados y ocasionados en los servicios que ofrece la operadora
de taxis Macaji en la ciudad de Riobamba y por ello sugiere un sistema de gestién encaminada
a la calidad basado en la norma ISO 9001 para aminorar los defectos del servicio y satisfacer

las necesidades de transporte del cliente.

Al contrario de la referencia del autor citado anteriormente, en el articulo de Lara et al., (2022)
describe informaciéon mediante encuestas de socios y accionistas de las operadoras de taxi
convencional para conocer sus opiniones; ellos cuentan con documentacién, poseen un
organigrama con jerarquias y responsabilidades claras, pero al momento de requerir direccion
de las politicas no se aplica una gestion empirica debido a que no cuentan con herramientas

adecuadas para la prestacién del servicio.

La investigacion refleja la necesidad de implementar un disefio de gestién de calidad que
contribuya a mejorar el servicio al cliente adaptando un modelo que contiene procedimientos
en sus diferentes fases operativas, guia que facilita estrategias para reconocer las falencias y

fortalecer las acciones del personal en las diferentes etapas de trabajo.

Con la aplicacién de capacitaciones periédicas relacionados con las caracteristicas propias de
la empresa y el sistema de gestién de calidad de servicio al cliente se concibe una participacién
activa e integracion del equipo de trabajo mejorando las relaciones de los asociados con los

directores de la cooperativa.
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Capitulo 111
3. Diseiio de la propuesta

3L Tema de la propuesta

Disefiar un modelo de gestion de la calidad para la mejora del servicio en la Cooperativa de

taxis Ciudad de Bahia.
3.2.Antecedentes

El primer taxi automdvil, con taximetro incluido existente se remonta a 1904 en Paris, de la
mano de Luis Renault, que lanzé sus coches pequefios de dos cilindros para taxis. Fue en este
momento cuando también empez6 a utilizarse la palabra taxi, abreviacién de taximetro, para

referirse a ellos. (Comunidad Valenciana, 2018)

La idea original de reunir grupo de personas para consolidar cooperativas de transporte segiin
fuente del diario La Hora (2018), naci6 en el marco de la Revolucién Industrial, durante el siglo
XX para que socios en la empresa tuvieran acceso a mejores condiciones posibles de precio y
calidad o cooperativas de consumo, evitando intermediarios, para maximizar las rentas de los

cooperativistas.

Segun fuentes investigadas de la Alcaldia de Manta (2024) en la provincia de Manabi, el afio
de 1963 inicio la necesidad de constituirse un gremio para fortalecer en conjunto la economia
del grupo de taxistas, en la actualidad existen 14 cooperativas de taxis estan integradas a un
sistema municipal de seguridad, conformadas con 3 comités con la participacién de 177 socios,
llamada la Unién de Cooperativas de Transporte de Pasajeros de Manabi acreditando a sus

usuarios con sistemas modernos de vigilancia y cuenta con un excelente servicio.

La poblacién del cantén Sucre tiene a su disposicién entre las mas conocidas la cooperativa de
Taxi Hospital Miguel H Alcivar y la Cooperativa de Taxis Cardquez Ltd, siendo un mercado
muy competitivo, la Cooperativa de taxis Ciudad de Bahia se encuentra ubicada en Bahia de
Cardquez, en Velasco Ibarra diagonal a las agua, tiene la necesidad de plantear una direccién
de estrategias para gestionar la calidad hacia el cliente, la organizacién estd compuesta por 53
socios, tienen un aporte mensual de $40,00 mientras que los colaboradores tienen su aporte del

mismo monto pero de forma anual.
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De los datos investigados se observa que el grupo de trabajo se encuentra desmotivado, carecen
de herramientas de mejora continua, lo que ocasiona una considerable pérdida de clientes; con
la implementacion del modelo de gestiéon de calidad que inicia desde la restructuracion
organizativa del talento humano hacia la transformacién en la calidad de la prestacion del

servicio.

3.3. Justificacion

Con los antecedentes mencionados es fundamental que la cooperativa disponga de politicas con
requisitos establecidos detallados en cada actividad de la planificacién del disefio propuesto.
mejore las condiciones operativas que promueva el compromiso organizacional por parte de

conductores hacia la cooperativa y con el cliente.

El plan de ejecucion propuesto para mejorar el servicio que brinda la cooperativa de taxis
Ciudad de Bahia, contiene parametros de calidad necesarios para que el comité pueda apoyarse
debido al poco conocimiento que se percibié en los procedimientos de intervencién operativa

realizada por los colaboradores hacia el cliente.

La propuesta fortalece el desarrollo en el ambito financiero, comercial y social de la cooperativa
suministrando procedimientos para evaluar la satisfaccién en los usuarios siendo de gran
utilidad para obtener informacidn y elevar los estdndares en el sistema de gestién de calidad de

la cooperativa.

Si la cooperativa no satisface las expectativas de los usuarios o clientes, tendra un corto ciclo
en el mercado, dicho de otra manera, todos los esfuerzos sugeridos en la propuesta estan
encaminados principalmente en el cliente, a sus exigencias y en la atencién que le brinda el

conductor.

3.4. Objetivos
3.4.1. Objetivo general

Disenar un modelo de gestion de la calidad para la mejora del servicio en la Cooperativa de

taxis Ciudad de Bahia.

3.4.2. Objetivos especificos
e Elaborar un diagnéstico situacional de la cooperativa de taxis Ciudad de Bahia con la
finalidad de examinar su estructura interna y hallar las causas que generan los problemas

abordados.
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e Adaptar un modelo de sistema de gestién donde se detallen los procesos del servicio hacia

el cliente.

e Desarrollar una politica de calidad transmitida a través de una capacitacién a todo el

personal de la cooperativa para el conocimiento de las directrices determinando su

respectivo cronograma de trabajo.

3.5. Desarrollo de la propuesta

En el presente capitulo se ofrece una adaptacién de los modelos contemplados en el marco
tedrico basado en la teoria de la trilogia de Juran, encabezado por las fases de planificacién,
control y mejora de la calidad, dentro del mismo disefio se integraron herramientas de Kaoru

Ishikawa como el diagrama de causas y efectos junto con sus respectivas estrategias de mejora

que fortalecen la productividad y rendimiento en los procesos a realizar.

3.5.1. Primera fase Analisis situacional

Estructura

El plan de implementacion presenta informacion del organigrama donde se describe la

conformacién del directorio de la cooperativa para dar una referencia de las partes que

intervienen en la toma de decisiones administrativas.

IHustracion 7

Organigrama de la Cooperativa de transporte de pasajeros en taxis Ciudad de Bahia

I ASAMBLEA GENERAL DE SOCIOS l

| DIRECTORIO

| GERENCIA

ASESORIA &
JURIDICA

SECRETARIA -

GENERAL
+ > i}
CONSEJO O CONSEJO DE COMISIONES
DEPARTAMENTO DE VIGILANCIA O ESPECIALES
ADMINISTRACION DEPARTAMENTO
A FINANCIERO

Nota. Informacién obtenida de la cooperativa

.
L]
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Condiciones Internas

Tabla 13

Diagndostico Situacional

Operaciones

Falencias

Recepcion del cliente

Conductor no le brinda la informacién necesaria al

cliente

Destino

existen indices en los que, durante el traslado, el cliente
perciba que el auto no cumple con las condiciones

requeridas

Servicios adicionales

Cuando el usuario necesita datos referenciales, el
conductor ignora o desconoce de esa informacién y es

considerado poco atento

Cancelacion del

servicio

El cliente por lo general no

esta de acuerdo con el precio del servicio

Condicion laboral

Los colaboradores no reciben instruccién de leyes y

normas comerciales al cliente

Relaciones laborales

La comunicacién del equipo de trabajo se encuentra
afectada en relacién con la gerencia en consecuencia

existe un escaso compromiso en los integrantes

Toma de decisiones

Las decisiones son aprobadas por la direccién del comité,

los colaboradores no pueden aprobar sugerencias

Nota. Elaborador por Yordy Gomez
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Ilustracién 8

Estudio de causas del problema

Conductor Talento humano Administracién

Falta Deficiente
Falta de capacitacién gestion
capacitacion Falta de
S Bajo sistema de
comunicacion
Alto pago de < LTI
Shorecils con socios
e Falta de
Largas jomadas Técnicas de pas ""'P';:::: y Escaso
de trabajo tencién al cliente SRS .
sugerencias CO mpl‘o miso
N por parte de
Altos costo de Plan de riesgos y
mantenimiento del vehiculo emergencias S
Demora en procesos Mal uso del

de matriculacion presupucsto

Flota vehicular Presupuesto

Nota. Adaptacion del estudio de (Baque, 2022)

3.5.2. Segunda fase Direccién estratégica

La cooperativa requiere de un plan estratégico que le permita mitigar las deficiencias halladas
en la administracién, siendo necesario ejecutar lineamientos de cémo se va a adaptar el modelo

de gestion de calidad guiado por un cronograma de trabajo.
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Elaboracion de politica organizacional
Ilustracién 9

Estratificacion del estudio de las causas

« Comppromiso, motivacion y

Conducto