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Resumen

En  la  actualidad,  la  transfomación  dirital  representa un  desafio  y  una  oportunidad  para las

organi2aciones del  sector servicio, especiálmente en lo que respecta a la mejora continua de la

calidad. En este contexto, la presente investigación amaliza la gestión de la calidad en la era digital,

tomando como estudio de caso a la Cooperativa en TaKis "Ciudad de Chone". El objetivo principal

es proponer un modelo de mejora continua que pemita optimizar la calidad del servicio mediante

la  incorporación  de  herramientas  tecnológícas.  Para  alcanzar  este  propósito,  se  empleó  una

metodoloria cuálitativa  con métodos  bibliográficos  y  de  campo.  Se  aplicaron  encuestas  a  30

usuarios y una entrevista al gerente de la cooperativa.
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Los   resultados   muestran   que   el   70°/o   de   los   encuestados   considera   muy   importante   la

implementación de estrategias de marketing digital para mejorar el servicio, mientras que el 43%

señala que la personalización  del  servicío  es  el  área con mayor potencial  de mejora metiante

tecnología. Además, se identificó la necesidad de capacitar al personal y mejorar los canales de

comunicación. En conclusión, 1a aplicación de herramientas digitales, alineadas con un enfoque

de mejora continua, puede fortalecer la calidad del servicio, mejorar la satisfacción del cliente y

posicionar a la cooperativa como una altemativa competitiva en el mercado local.

Palabras  claves:  Mejora  Continua,  calidad  de  servicio,  herramientas  tecnológicas,  marketing

digital.

Abstract:

Today, digital transfomation represents both a challenge and an opportunity for organizations in

the  service  sector,  especially  regarding  continuous  quality  improvement.  h  this  context,  this

research  analyzes  quality  management  in  the  digital  age,  using  the  "Ciudad  de  Chone"  Taxj

Cooperative as a case study. The main objective is to propose a continuous improvement model

that allows for optimizing  service quality through the  incorporation  of technolostcal tools.  To

achieve  this  goal,  a  qualitative  methodology  with  bibliographic  and  field methods  was  used.

Surveys were conducted with 30  users  and an interview was conducted with the cooperative's

manager.

The  results  show  that  70°/o  of respondents  consider  the  implementation  of digital  marketing

strategies   to   be   very   important   for   improving   service,   while   43%   indicate   that   service

personalization  is  the  area  with  the  greatest  potential  for  improvement  through  technology.
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Furthemore, the need for staff training and improved communication channels was identified. h

conclusion, the application of digital tools, aligned with a continuous improvement approacli, can

strengthen  service  qualíty,  improve  customer  satisfaction,  and  position  the  cooperative  as  a

competitive altemative in the local market.

Keywords: Continuous improvement, service quality, technological tools, digital marketing.
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1.   Introducción

La gestión de la calidad a nivel global tiene profiindas implicaciones para el bienestar de

la   industria,   la   creciente   globalización   de   los   mercados,   el   comercio   intemacional   y   la

competitividad industrial han llevado a las organizaciones a enfrentar el desafio de offecer bienes

o servicios que no solo cumplan, sino que también superen las expectativas de sus públicos. En

este  contexto,  la calídad  se  convierte  en un  elemento clave y una condición fimdamental  para

alcanzar dicho objetivo, uno de los principios esenciales de la calidad es el enfoque basado en

procesos, que pemite establecer un orden predefinido y facilita el manejo de la unifomidad a lo

largo de la cadena de producción (Diaz & Salazar, 2020).

La calidad se ha convertido en un elemento importante para el éxito de las organizaciones

en un entomo global cada vez más competitivo. La expansión en los mercados intemacionales y

el  aumento  de  las  exigencias  de  los  consumidores  han  inspirado  a  las  empresas  a  mejorar

continuamente   sus   productos   y   servicios,   buscando   no   solo   cumplir   con   los   estándares

establecidos,  sino  también  superarlos.  En  este  contexto,  aplicar  un  enfoque  centrado  en  los

procesos  resulta  fmdamental,  ya  que  pemite  estructurar  de  foma  coherente  cada  etapa  de

producción, asegurando unifomidad y eficiencia en los resultados finales.

En Ecuador, la gestión  de calidad tuvo  sus ínicíos en  1970  con la creacíón del lnstituto

Ecuatoriano  de Nomalización  (INEN),  que  se  encargó  de fomentar e  implementar nomas  de

calidad en las organizaciones del país. Amque los requerimientos establecidos por el gobiemo en

relación  con la  calidad  son básicos,  promueven  de manera positiva la mejora empresarial.  Es

importante destacar la importancia de las normas ISO, 1as cuales están disponibles para todas las

empresas que deseen adoptarlas.
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En Manabí, (Zambrano & Peña, 2019) señalan que la gestión de la calidad se centra en

ofrecer un producto que cumpla con las expectativas del consumidor. Actualmente, las estrategias

no solo buscan satisfacer al cliente, sino superar sus expectativas mediante la implementación de

nomas y estándares que les pemiten ser competitivos en el mercado intemacional, además de

garantizar  el  cumplimiento  de  los  lineamientos  establecidos  en  cada  etapa  del  proceso  de

producción, tanto en las áreas operativas como administratívas, por 1o tanto, es fundamental que

se articule con una definición precisa de las responsabilidades de la alta y media dirección, así

como la creación de un comité encargado del control de calidad total.

(Bueno & Jácome, 2021 ) destacan que, en Ecuador, la naturalidad del servicio está alineada

con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), al hablar de mejora continua y reingenieria, se

pueden observar diversos comportamientos organizacionales relacionados con el marketing, las

finanzas, 1a planificación y la competitividad. La interacción de todos estos aspectos contribuye a

que las empresas y organizaciones sean competitivas, aunque su realidad financiera es la que, en

última instancia, detemina su desempeño.

Según (Dieguez, Parra, Sabando, & Negrin, 2021 ), la mejora continua es un elemento clave

en  la  gestión  de  las  organizaciones  en  Manabí,  logrando  ajustar  y  optimizar  las  actividades

realizadas con el objetivo de incrementar tanto la eficacia como la eficiencia, este enfoque no solo

se emplea a la visión general de la organización, sino que se integra en cada etapa de los procesos

operativos. Las empresas en Manabí que aspiran tener éxito adoptan aquellas estraterias de mejora

continua, lo que les pemite adaptarse a las demandas del mercado y satisfacer las expectativas de

sus consumidores, reforzando su competitividad en un entomo en constante cambio.

La Cooperativa en Taxis Ciudad de Chone enfrenta serias limitaciones en su proceso de

mejora continua, debido principalmente a la carencia de herramientas tecnológicas que fortalezcan
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la  calidad  del  servicio.  Esta  situación  se  agrava  en  un  entomo  cada  vez  más  dinámico  y

competitivo,dondelatransfomacióndigitalexigealasorganizacionesadaptarserápidamentepara

responder a las nuevas demandas del mercado. La falta de imovación tecnológica no solo afecta

la eficiencia operativa, también reduce la capacidad de la cooperativa para atender las expectativas

de  sus  usuarios.  Esta  investigación  se  centra  en  analizar  cómo  la  adopción  de  herramientas

tecnolódcas puede  contribuir  a  optimizar  la  gestión  de  calidad  del  servicio  y  posicionar  a la

cooperativa como una altemativa confiable en el sector del transporte local.

El propósito principal de esta investigación es desarrollar un modelo de mejora continua

que fortalezca la calidad del servicío en la Cooperativa en Taxis Ciudad de Chone, mediante la

integración de herramientas digitales logrando la optimización en la gestión operativa, aumenten

la satisfacción del cliente y pemitan a la organización adaptarse competentemente a las exigencias

del entomo digitál. Para ello, se planea como primer paso diagnosticar las principales deficiencias

que  afectan  la  calidad  del  servicio,  identificando  aspectos  criticos  en  los  ámbitos  operativo,

tecnológico y humano. Se busca plantear estrategias de fomación y capacitación para el personal,

encamínadas al uso adecuado de tecnologías y al fomento de una cultura de calidad. Finalmente,

se pretende diseñar un modelo integral de transfomación digital que combine la optimización de

procesos, la incorporación de herramientas tecnolóScas oportunas y un enfoque centrado en las

necesidades actuales y fiituras del usuario, lo que contribuirá a la sostenibilidad y competitividad

de la cooperativa en un mercado en constante evolución.

Esta investigación tiene un enfoque cualitativo, la cual resume y analiza evidencia en tomo

a una pregunta de investigación específica y estructurada donde no se combinan los resultados con

métodos estadísticos, 1a Cooperativa que será investigada es la Coop. De taxi ciudad de Chone.
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2. Revisión Literaria

2.1.  Gestión de calidad

Es necesario recalcar que la popularidad alcanzada de los Sistemas de Gestión de Calidad

ha pemitido su aplicación en áreas y sectores no industriáles; en el área de la salud q3etlloch-Mas,

Ramón-Sapena,   Abellán-García,   &   Pascual-Ramírez,   2019)   sugieren   que   la   certificación

proporciona mayor comodidad y seguridad para los clíentes; en el área educativa, la planeación y

el aprendizaje organizacional pemiten offecer una enseñanza de calidad. A pesar de estos casos,

el camino por recorrer en el área es largo debido a sus implicaciones institucionales (Díaz, Villa,

Lopez, & Iraugí, 2020).

La evolución de los  Sistemas de Gestión de  Calidad ha pemitido  que las empresas de

cualquier área o  sector adquieran múltiples beneficios tales como la optimización de procesos,

satisfacción de cliente, confiabilidad, compromiso, reconocimiento y buena reputación, logrando

diversificar en un mercado altamente competitivo.

Un     estudio    empírico,    realizado    por    (Benzaquen-De Las casas & Pérez-Cepeda,

2016), apoita a la literatua beneficios que obtienen las empresas que implementan un sistema de

gestión  de  calidad,  en  este  caso  ISO  9001,  en  comparación  con  las  empresas  que  no  están

certificadas en la noma, encontrando diferencias significativas en aquellas empresas certificadas,

sobresaliendo en los  elementos  de  las  estrategias  de  la  TQM  (Liderazgo,  Planeamiento   de

la   Calidad,  Auditoria   y   Evaluación   de   la   Calidad,   Diseño   del   Producto,   Gestión   de la

Calidad  del  Proveedor,  Control  y  Mejorainiento  del  Proceso,  Educación  y    Entrenamiento,

Círculos   de  la  Calidad  y  Enfoque  hacia  la   Satisfacción   del   Cliente).     Asociado aesto se

hace inmerso que las empresas que están bajo la nomativa de certificación de los  Sistemas de

12



Gestión  de Calidad tienen un nivel  de madurez mayor, indicando  evolución  en los procesos y

mejora continua (Rohveinl, y otros, 2019).

La certificación ISO 9001 toma relevancia en las organizaciones ya que es asociada con la

existencia de un nivel alto de madurez, lo que quiere decír que no solo existe una mejora en la

calidad, sino que también obtendrá la capacidad de adaptarse y mejorar constantemente, así mismo

las  organizaciones  que  no  cuentan  con  un  sistema  de  gestión  de  calidad pueden  enfi.entarse  a

desafios limitando su capacidad de competir.

2.1.1 Ventajas de implementar un Sistema de Gestión de Calidad

Los beneficios que tiene implementar un SGC se reportan en la investigación realizada por

(Pasi, 2013) , quien manifiesta que este tipo de sistemas toma en cuenta el ainbiente y la sociedad,

consecuentemente,  resulta  ínnovador  y  adaptables  a  las  tecnologías  que   se  encuentran   en

tendencia.  A su  vez,  expresa  que  las  fiituras  generaciones  continuarán  desarrollando  Sistema

Gestión de Calidad, lo cual enriquecerá la calidad de los productos o servicios que las empresas

ofrecen. De igual foma, (I.Iemández, 2009) enuncia que las organizaciones que efectúan dichos

sistemas,   desarrollan   la   capacidad   de   energía   sinérgica  al   momento   de  involucrar  en   la

organización al personál, a su entomo, a la sociedad, a los proveedores y sus clientes, abriendo

camino a transfomarse en organizaciones inteligentes.

2.1.2 Desventajas de implementar un Sistema de Gestión de Calidad

La situación de incremento de empresas certificadas, ha retado a las organizaciones que no

están certificadas con la noma, y que en algunas ocasiones sus servicios y productos resultan ser

de  calidad.  En cuestión tales  como  el  tamaño de la empresa y  su giro  (Sánchez T.  , 2018);  sin

embargo,  la  situación  económica  impide  la  certificación  por  los   altos  costos  que  implica

certificarse en la noma ISO  9001.
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Una de las caracteristicas principales de los SGC  es su flexibilidad e innovación en la

incorporación de cambios taiito tecnológicos como sociáles. En este sentido, no sólo pueden las

empresas  seguir  siendo modemas ñ.ente  a las maneras  de  operar,  sino  también  gracias  a esta

caracteristica  ayuda   a   sostenerlas   desde   el   punto   de   vista  medioambiental   y   social.   La

implementación de estos sistemas puede ser dificil para las pequeñas y medianas empresas debido

a los altos costos de certificación y los recursos que requiere. Esto puede generar desigualdades en

el mercado, por lo que es clave adecuar los modelos de calidad a las posibilidades de cada empresa

y evitar que se conviertan en una barrera en lugar de una herramienta de mejora.

Tabla  1 : Veniajas y desventajas de m Sistema de Gestión de Calidad

Ventajas

Obliga  a  las  organizaciones  a  tomar  en  cuenta

aspectos ambientales y sociales.

Profundización en procesos.

Procesos documentales.

Refiierza la estnictura organizaciona].

Energía sinérgica.

Confian2a y seguridad al cliente.

Mejora en procesos.

Eficiencia.

Productividad.

Madurez en la organi2ación.

Éia6;i-a-ao-p-ói;iÁ-i-ejári-dr;,--ó¿-h-óá,-&Éiriá-,-2Ó-i-b-)

Dffiventajas

Alto costo.

Incremento de empresas certificadas, lo que ya no

aporta ventaja competitiva.

La necesidad de certificarse puede llevar a tomar

malas de*isiones.

En ocasiones se cumple solo por requisito y no se

le da la importancia necesaria.

No es una estrategia como tal.

Limita la toma de decisiones

Crea organizaciones homogéneas.

Inhibe   la   innovación   y   desarrollo   de   nuevos

productos.

Su  relevancia  no  es  comprobable  para todos  los

sector®.

2.1.3.  Estándares de gestión de calidad en relación al desempeño

'I`abla 2: Esíándaí.es de {gesiión de caíida{l

Eficiencia          Llevar a cabo una tarea con el mínimo de recusos

Eficacia              La atención demosftada para satisfacer la necesidad del usuario

14



Tiempo               Tifflipo  de acceso,  cspffa,  atención  y  Qjecución.  I,a  reducción  del  tiempo  mejora  la

calidad del servicio.

Oportunidad     Cumplimiento de las características del servicio off®ido.

Consistencia     Deteminar si dentro de las emprcsas exíste preferencias a ]a hora de otorgar el servicio.

Pi.esentación     Proyección atractiva de la imagen pública de la organización (uso de uniformes, higiene,

limpieza, entre otros).

Elaborado por: (Aguado, García, Malpartida, & F, 2022)

Cabe señalar que la gestión de calidad es una condición necesaria para cuálquier estrategia

dirigida hacia el éxito competitivo de las organizaciones y empresas. La calidad en la actualidad

va más allá de un producto o servicio, abarca todas las fomas mediante las cuales la empresa

satisface las necesidades y expectativas de sus clientes, de su personal y de la sociedad. Por tanto,

la  gestión  de  la  calídad  se  define  como  una  fimción  drectiva  capaz  de  generar  ventajas

competitivas sostenibles (Araujo, Orellama, Cortéz, & Zambrano, 2020).

Una buena gestión de calidad no es solo un instrumento de mejora continua, sino, en última

instancia, un factor esencial para la sostenibilidad y el éxito competitivo, como pemite que las

organizaciones no solo se mantengan a flote, sino que crezcan, respondan a los desafios del entomo

y se adapten a los desafios del entomo y de las partes interesadas de una manera que canalice sus

aspiraci ones y expectativas.

2.1.4. Principios claves para la gestión de calidad

La calidad como proceso implica comprender que la organización necesita constmir sistemas de

fimcionamiento que le conduzcan hacia el  éxito   (Omaza & Guenero-Baena, 2021).  @eming,

1990)  Para  alcanzar  niveles  óptimos  de  calidad,  una  organización  debe  construir  un  plan

estratégico sobre el cual debe diseñar, planificar y ejecutar sus acciones. Lo que les va a pemitir

tomar decisiones estratégicas en caso de identificar riesgos que afecten  su imagen corporativa,

reduciendo cualquier conflicto que pueda afectar su reputación y operatividad.
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Considerando que la calidad no solo se relaciona con tm marco estructurado que garantice

las operaciones de toda la organización, sino también con la aptitud de la relación con el cliente,

las pequeñas y medianas empresas necesitan establecer téciricas que les proporcionen adaptarse a

los   cambios   del   mercado   pemitiéndoles   ganar   oportunidades   y   mantenerse   altamente

competitivos, asegurando que cada uno de sus procesos cumplan aquellos requisitos necesarios

para mej orar constantemente.

'17ab]a  3: Principios cla\ies pa}.a [a ge.siión de calidad

J«Sfqr/&cjó«        de     Compromiso y participación de la alta dirección y toda la administración

#«cv« /o7]»¢«S de     Gerencia orientada hacja los procesos y manejo de la complejidad

/z.derazgo                     Aplicación   de   un   sistema   de   reconocimiento   que   estimule   y   refuerce   el

mejoramiento del dcsempeño

Toda la organización debe enfocarse en la calidad

P87íz.cz.p¢cjó«    de    Participación de los provc£dores

Íod¢                      /a!    Entrenamiento e inducción de arriba hacia abajo en la estmcturajerárquica

org¢/8z.z«cÍó»              Participación de los emplcados en la toma de decisiones

Calídad com

proceso

La  calidad  de  los  productos  y  servicios  son  la  resultante  de  sistemas,

procesos y métodos de calidad.

Los logros en calidad de la organización deben basarse en la capacidad de

manejar los métodos de mejoramiento.

Apliüción de nuevas tecnologías.

Szfper«        /m.     Los clientffi y sus necesidades son la razón de ser la organización.

e)qpecfafi.tJas           Conocimiento corBtante y actualizado de las necesidades de los clientes

del cuente

Elaborado por: (Aguado, García, Málparida, & F, 2022)

La dedicación de la alta dirección de las PYMEs a mejorar la fomación de sus trabajadores

y la dirección intemedia, posibilita que estas entidades cuenten con el capital humano requerido



para revertir los índices de calidad y fortalecer los procesos que actualmente no están presentes

para incrementar los estándares  de calidad organizacional,  asegurando  así  su competitividad y

supervivencia a medio plazo.

2.1.4     Calidad del seivicio

La calidad de servicio, tiene como objetivo fundamentál crear una cultura en la que todos los

miembros dentro de la orgarización (directivos, fiierza de ventas, empleados) deben implicarse

personalmente  en  conocer,  estar en  contacto y  atender a los  consumidores y  donde  el  cliente

constituya  el  eje  principal  del  negocio  (Pontón,  2019).  Proporcionar  un  servicio  de  calidad

garantiza la satisfacción de los clientes, teníendo un impacto directo en la imagen de la empresa y

en su capacidad para retener a los clientes y contribuye al éxito y reputación de la empresa (Cano,

Gonzáles,  & Torres);  en tanto,  si reciben un servicio de  alta calidad,  se  genera una percepción

positiva sobre la empresa, lo cual puede aumentar su credíbilidad y reputación (Pupo, Cruz, &

García, 2021 ). Los consumidores desean recibir un servicio eficiente, cordial y personalizado, y si

esto no se cumple, pueden buscar otras altemativas donde puedan cumplir con sus expectativas;

esto puede perjudícar la imagen de la compañía y afectaría la relación con los clientes actuales y

potenciales (Loor, Indacochea, Loor, Zambrano, & Veloz, 2023).

Mejorar la calidad del servicio es una foma efectiva de forjar lealtad y fidelidad de los clientes;

cuando un consumidor recibe un buen servicio y se siente satisfecho con este, es más seguro que

continúe  eligiendo  a la empresa  en  el futuo  (Hijuelos, Noda,  &  Ávila,  2020).  La  calidad del

servicio  puede  ser  una  ventaja  competitiva  importante;  una  buena  reputación  es  un  factor

determinante para que los clientes elijan a una empresa en lugar de otra, por ende, es un factor

diferenciador clave fi.ente a la competencia (Zayas, 2022).
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La calidad  del   servicio   está estrechamente  vinculada  a la  reputación  de  la  empresa. Un

servicio que no  se presta adecuadamente puede provocar no  solo  la pérdida de  un cliente,  sino

también generar  opiniones  negativas que perjudican la  imagen   de  la  organización. Debído   a

esto,elementoscomo        la        capacitación        continua        del        personal,        laadopciónde

tecnologías apropiadas y                               la optimización de los procesos

son esenciales para asegurar una atencíón eficiente y cordíal.

intemos

En un mercado saturado, donde las empresas offecen productos y servicios similares, la calidad

del  servicio  puede  marcar  la  diferencia.  Si  una  empresa  se  destaca  por  brindar  un  servicio

excepcional, es más probable que los clientes opten por ella en lugar de sus competidores ovledrano

&  Chávez,  2022).  Sin  embargo,  existen  diversos  factores  que  la  afectan,  uno  de  ellos  es  la

capacitación del personál, ya que un equipo bien entrenado puede brindar un servicio de calidad y

garantizar la satisfacción del cliente; otro factor importante es el diseño de procesos eficientes, los

cuales pemiten agilizar las operaciones y minimizar errores, mejorando así la calidad del servicio;

el uso de tecnología adecuada también es fmdamental, ya que puede optimizar los procesos y

ofrecer una atención más ágil y personalizada (Pineda, 2020).

El valor del servicio es importante en toda empresa que aspira sobresalir y distinguirse en un

mercado  á[tamente  competitivo. Aunque  varias  organizaciones  brindan  productos  y  servicios

similares, lo que puede diferenciarlas es cómo atienden a sus usuarios, cómo son escuchados y

cómo actúan ante algún inconveniente. Cuando un consumidor se siente importante y obtiene un

buen trato, se fortalece el 1azo con la empresa, logrando que este se vuelva un usuario leal.

2.1.5    `La satisfacción del cliente

La  medición   de   la   satisfacción   del   cliente   es   fiindamental   para  evaluar   el   grado   de

cumplimiento de sus expectativas y necesidades, a través de diferentes herramientas y técnicas de
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recogida  de  infomación  que  pemiten  identificar  áreas  de  mejora  y  fortalezas  en  el  servicio

(Moreno, Holguín, & Guerrero, 2022). Esta medición se realiza de manera periódica y sistemática,

con el fin de tener una vísión completa y actualizada de la satisfacción de los clientes (Malpartida,

Granada, &  Salas, 2022).  La encuesta de satisfacción es un instrumento ampliamente utilizado

para medir la satisfacción del cliente, se componen de cuestionarios con interrogantes específicas

sobre diferentes aspectos del  servicio, como la calidad, la rapidez, el trato recibido, entre otros

(Pontón,   2019).   Estas   encuestas  pemiten  recopilar  infomación  de  manera  cuantitativa  y

cualitativa,  y  se  pueden  realizar  de  foma  presencial  como  en  línea,  para  consecuentemente,

analizar los resultados obtenidos y poder identificar aquellas áreas de mejora y tomar decisíones

estratéricas Q4iranda, Chiriboga, Romero, & Tapia, 2021).

Medír  qué  tan  satisfechos  están  los  usuarios  es  clave  e  importante  para  percibir  si  la

organización está a la altura de lo que promete. Para lograrlo, se utilízan diversos recursos que

proporcionan  la  obtención  de  datos  directo  de  los  usuarios,  tal  como  son  las  encuestas  o  los

fomatos. Estas evaluaciones se realizan de manera continua, ya que las necesidades y expectativas

de los clientes pueden cambiar constantemente. Este proceso no solo ayuda a corregir fáltas, sino

también  a  fortalecer  los  aspectos  del  servicio.  Esto  también  puede  aumentar la confianza del

consumidor.

Además, cuando una empresa mide continuamente la satisfaccíón de sus clientes, muestra que

está comprometida a mejorar y offecer una mejor experiencia.

El  análisis  de  comentarios y  sugerencias de  los  clientes  es una  foma efectiva de  obtener

infomación  relevante  sobre  su  satisfacción  y  expectativas,  empleando  distintos  canales  de

comunicación, como el coiTeo electrónico, las redes sociales o los buzones de sugerencias, con los

cuales, los clientes pueden expresar sus opiniones y hacer recomendaciones (Morocho & Burgos,
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2018). Estos comentarios son analizados de foma sistemática, pemítiendo ídentificar aspectos

específicos  a  mejorar  y  oportunidades  para  innovar  y  ofrecer  un  mejor  servicio  (Bimboza,

Cárdenas, & Mancheno, 2023).

2.2. Era digital

Detallan (Highsmíth & Robins, 2020) que en la era digital el éxito proviene de desarrollar

capacidades tales como innovación, adaptabilidad, personalización y rapidez; la estrateria debe

des-glosarse en una cartera de pequeñas piezas de valor que puedan priorizarse; las cosas grandes

llevan mucho tiempo, las pequeñas son más rápidas. Crear una cultua organizacional adaptativa

es importante; la tecnología adecuadamente enfocada puede expandir capacidades para intentar

captar la mayor cantidad de oportunidades.

Incluso el desafio fundamental estará en las personas, quienes deberán adquirir conocimientos

y habilidades para enffentar la transfomación que implica gestionar orgarizaciones digitales, en

una sociedad hipervinculada, donde las interacciones complejas posiblemente sean la noma que

haga  de  los  procesos  estructuras  ffágiles  y  cuyo  reto  principal  sea  mantener  organizaciones

humanizadas. La gestión por procesos fue el centro del modelo de gestión de la tercera revolución

industrial; la cuarta revolución industrial incluye tecnologías disruptivas y cambios en el enfoque

que tiene como centro a las personas (Piñuela & Quito, 2020).

En  consecuencia,  en  la  era  digital  será  imprescindible  hallar  soluciones  en  un  ámbito

creativo, innovador y potencialmente único, en el que la admiristración por procesos recupere el

papel que desempeñó en la tercera revolución industrial para transfomarse en un elemento del

enlace que conecta a individuos y tecnología en síntonía con  el objetivo de la organización, es

necesario un cambio de enfoque para resolver la complejidad de la gestión en organizaciones en

esta revolución digitál.
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2.3. Mejora continua.

Confome a a3razo & Salguero, 2021) "La mejora continua es una cultura, una foma de

ser de las personas y de las organizaciones en donde mejorar es la meta esencial. Para que una

empresa sea altamente competitiva no basta con establecer mejoras aisladas o accidentales, sino

que se necesita poner en práctica de manera constante, estratégica y sistemática. En esto está el

secreto de la continuidad y el éxito de la mejora para lo que se requiere disciplina y perseverancia"

También  los  autores hablan  de  dos métodos para la mejora continua,  como  lo  indican

(Montesinos, Vázquez, Maya, & Gracida, 2020)"En la literatua existen  varios  métodos  para  la

mejora  continua  en  la  calidad  de  la  producción  de  diferentes empresas, algunos de ellos son:

el Modelo Self Lead Team (Modelo de Equipo Autónomo) basado en  equipos autodirigidos,  para

la   mejora   continua   e   innovación    del    área   de   producción   de   las  empresas  (Rujano,

Jacobo,Nuñéz y Anaya, 2020), y el Ciclo de Mejora de Deming (1986 y 1989) que consta de cuatro

pasos para mejorar continuamente la calidad dela producción de una empresa. EI Ciclo de Deming

consta de  cuatro pasos:  Planificar, Hacer, Actuar y  Verificar  Ípf7Í+4  o por .s'%.s sjg/cÍ,s e7?  z.7?g/e's

PDCJ4..  P/cm, Do, CAeck cmcJ4cfJ, es una estrateSa de mejora continua de la calidad.

La mejora continua no debe entenderse como un conjunto de acciones precisas dentro de

una  empresa,  sino  como  una  filosofia profimda  que moldea la manera en que  las  personas  y

organízaciones piensan y actúan a diario. Lo que les pemite generar cambios solidos u duraderos,

para que no ocurran fállos o poder anticiparse ante las adversidades que puedan ocurrir.

Razón por la cual la colección de acciones tomadas pam lograr la más alta calidad posible

para los bienes,  servicios y procesos de una organización se conoce como mejora continua las

grandes corporaciones u organizaciones cuentan con un departamento que es el único responsable

de  mejorar  continuamente  sus  procesos  de  fabricación  (Martinez,  2020).  La  idea  de  mejora
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continua hace referencia a una filosofia empresarial de raíces japonesas que exige disciplina y m

rumbo  de  cambio  empresarial  aplicado  a  todos  los  procesos  organizacionales  para  fomentar

ventajas competitivas basadas en la calidad total o perfecta (Zayas, 2022)

Debido a los altos riveles de competencia en el mercado, que obligan a las organizaciones

a innovar para ser efectivas con sus bienes o servicios, en la actualidad las organizaciones están

cambiando y mejorando sus procesos constantemente. Es necesario que los procesos estén bien

diseñados para mejorar la administración; como resultado, las gestiones de procesos junto con la

mejora  continua  pemiten  a  la  organización  diseñar  lo  que  el  negocio  necesita,  identificar

debilidades  y  fortalezas  y  mejorar  las  operaciones  para  satisfacerlos  objetivos  fijados  por  las

empresas  (Veintimilla,  Enfoque  basado  en la teoría para la mejora administrativa:  análisis  del

modelo y actividades en el desarrollo.  , 2020). Deming es una filosofia de mejora continua que

exige una fiierte disciplina y el  enfoque necesario para mejorar manteniendo nuevos pmtos de

referencia en téminos de calidad, productividad, satisfacción del cliente, tiempos de ciclo y costos

(Alvarez, 2019). Teniendo esto en cuenta, el primer paso para implementar esta filosofia en una

organización es  elegir el área que necesita mejorar, ya sea seguridad,  calidad, productividad o

medio ambiente.

La mejora continua implica acciones para alcanzar la máxima calidad en bienes, servicios

y    procesos.Estafilosofia    empresarial, exige    disciplina    y    cambio entodos    los    procesos

organi2acionales    para    fomentar    ventajas    competitivas    basadas    en    la    calidad    total.

La intensa competencia actual   lleva a   las   organizaciones   a   innovar constantemente en    sus

procesos para ser efectivas.



2.3.1. Imporiancia en la calidad de] servicio al cliente

La  satisfacción  en  el  cliente;  es  el  objetivo  que todas las  empresas  deben alcanzar para

trascender  en  el  mundo  de los negocios;  así  mantenerse,  crecer y tener éxito.  Dentro  de  estos

lineamientos  participa  la  capacidad  del  talento  humano  y  su  trabajo  en  diversos  sectores  y

servicios; puesta al alcance de los demás, y mucha creatividad en comunicación considerando al

cliente como su jefe ya que él es quién paga su sueldo; por lo tanto, es mejor escuchar a los clíentes

identificar y anticiparse a sus necesidades;  dándoles  siempre  lo mejor, un tanto más de lo  que

esperan. Debido a que el 96°/o de los clientes insatisfechos nunca se quejan simplemente se van y

nunca vuelven (Tigani, 2006).  Sin embargo, los clientes satisfechos siempre le retribujrán por su

satisfacción en el servicio, repercutiendo en el fortalecimiento administrativo empresarial.

El ciclo del servício al cliente, parte de la planificación de un presupuesto, teniendo como

objetivo central el  servicio al  cliente, centrándose mejor en la administración  del  servício hasta

concluir  en  el  buen  servicio  al  cliente,  quien  vuelve  por  más  servicios. Así  mismo  un  breve

descuido en la calidad del servicio por parte de los proveedores repercutirá en el desempeño de

recaudación  económica y prestigio  empresarial  echando  abajo  las  expectativas de  crecimíento

(Alcívar, Erazo, & Narváez, 2019).

2.3.2. La innovación

La globalización y el dinamismo de los mercados presionan a las empresas a implementar

diversas estrategías para defender su posicionamiento. La innovación sobresale como respuesta

estratégíca de las empresas para adaptarse a los cambios (Acosta, Vega, González, & Camenate,

2020).  Debido  al  entomo  cambiante y  globalizado,  a lo  largo  del tiempo  se producen nuevas

necesidades y potencialidades en el entomo empresarial
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En efecto la imovación y la gestión del conocimiento, estos elementos por medio de la

creación  y  difi]sión  de  nuevas  tecnologías  y  la  transferencia  de  conocimiento  e  infomación,

generan  valor  tandble  e  íntangible  a  las  organizaciones  conduciendo  a la  productívidad  y  la

eficiencia  en  los procesos,  los  cuáles  son  transfomados  en bienes y  servicios  de  calidad  que

satisfacen integralmente las necesidades de los clientes (Rodríguez C. , 2019).

Imovar es una meta que todas las empresas deberían aplicar, ya que en el mercado existen

competencias con nuevas ideas, lo que conlleva a que el trabajador sea ínnovador en cada proceso

y meta a cumplir para así no decaer, por lo cuál se debe realizar procesos que ayuden a la mejora

de la empresa y esta tenga éxito en cada paso a dar.

2.3.3. Servicio al cliente

Los  autores  (Torres,  Enriquez,  &  Vallejos,  2019)consideran  que,  el  servicio  al  cliente

establece  una  de  los  instrumentos  más  significativos  para  lograr  que  el  cliente  reciba  im

deteminado servicio, se lo foria como un conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir

además  del producto  o  servicio  básico, pero  hay  empresas  que no  lo  consideran  como un  eje

fundamental del quehacer cotidiano de la organización, lo que coiilleva pérdidas y desprestigio.

Las herramientas de marketing e investigación de mercado son esenciales para el ti.iunfo

de una organización, no obstante, cuando se fusionan con otras disciplinas, como la neurociencia,

resultan en instrumentos que proporcionan a las organizaciones un abastecimiento ininterrumpido

de infomación y oporturidades, tal como las que offece el neuromarketing, contribuyendo a que

los esfuerzos de marketing sean cada vez más eficaces.

Es imprescindible que  el  servicio  al cliente  sea de la máxima calidad,  con infomación

veraz, específica y exacta, con un nivel de atención apropiado para que los clientes que obtengan

la infomación no solo tengan una noción de un producto, sino tambíén de la calidad del capital
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humano y técrico. La seguridad de la calidad del servicio debe estar basada en la implementación

por parte de las empresas u organizaciones para cumplir con las necesidades.

2.3.4. Marketing digital

El   marketing  digital   ejerce  una  influencia  significativa  en   cómo   los   consumidores

interactúan con las marcas y toman decisíones de compra, principalmente a través de sitios web.

Esta dinámica exige una medición precisa del rendimiento y la influencia de las estrategias de

marketing en línea (Zambrano, Cueva, & Sumba, 2022). Según un estudio cuantitativo que abarcó

a  una  muestra  representativa  de  117,296  individuos,  con  la  aportación  de  383  de  ellos  en  la

valoración, se expresó que más del 50% de los encuestados considera que el marketing en línea

tiene un impacto definitivo en sus decisiones de compra.

Este fenómeno  se  debe por la interacción activa que existe en las redes  sociales, lo que

desempeñan un papel crucial en el éxito del marketing digitál. Además, un significativo del 57%

de los partícipes indicó que, al  satisfacer una necesidad o deseo de compra, acuden de manera

habitual a la herramienta más poderosa y versátil: intemet. Este dato manifiesta un cainbio en la

foma en que los consumidores abordan sus decisiones de compra, recalcando la importancia que

tiene el entomo digital en sus procesos de adquisición (Valdivia, 2023).

El marketing digital ha transfomado la foma en que la gente interactúa con las marcas y

decide  qué  comprar,  gracias  a  los  sitios  web  la  decisión  de  compra  se  ve  influencia  por  la

promoción o caracteristica que tiene aquel producto o servicio. Es crucial evaluar con precísión el

impacto y el éxito de las tácticas de marketing en línea. Los usuarios reconocen que sus elecciones

de compra están dírectamente afectadas por lo que observan en línea. Adicionalmente, el hecho de

que más de la mitad de las personas utilicen intemet como su principal henamienta para satisfacer

una  necesidad  demuestra  que  el  marketing  digital  no  solo  es  una  opción  más  dentro  de  las



estraterias empresariales, sino una necesidad si se quiere competir en un sector que se ha vuelto

cada vez más digital.

2.3.5. Estrategias de marketing digital

En el mundo contemporáneo, el marketing se ha convertido en un elemento omnipresente;

1a mayoría de las actividades y posesiones de las personas están inexticablemente vinculadas al

marketing  (Rodríguez, Duffiis,  & Milian,  2022).  Se  trata  de  una herramienta  conforinada por

actividades  y  estrategias  que,  al  final  del  día,  garantizan  la  disponibilidad  de  productos  que

satisfacen  a los  clientes y  al  mismo tiempo  generan beneficios para las  empresas que  ofrecen

dichos  productos  qozano,  2018).  En  su núcleo,  el  marketing  se  ocupa  de  los  consumidores,

buscando la satisfacción a cambio de ganancias. Este enfoque del marketing involucra la atracción

de  nuevos  usuarios,  prometiendo  un  valor  superior,  al  mismo  tiempo  que   se  mantiene  la

satisfacción de los clientes existentes (Vázquez & Naranjo, 2021 ).

Para alcanzar un marketing efectivo, es fundamental integrar las técnicas actuales con los

medios  tradicionales,  ya  que  esta  sinergia pemite una  comunicación  de  marketing multicanal

(Bemon, 2023).  El marketing digitál  debe abarcar diversos medios digitales, tales  como  sitios

web,  redes  sociales,  correo  electrónico,  aplicaciones,  publicidad  en  línea,  Fintech  y  más.  Sín

embargo, es importante recalcar que lo modemo reside en lo digitál, y para obtener el éxito en el

marketing, es cnicial mantener una combinación de enfoques, es decir, tanto el marketing digital

como el marketing tradicional. La combinación de ambos enfoques es fundamental para lograr un

enfoque de marketing multicanal (Barrera, Robledo, & Zarela, 2022).
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3. Metodología

3.1. Enfoque

El presente estudio adopta un enfoque cualitativo, ya que se centra en la comprensión profiinda de

una problemática específica sin recurrir al uso de métodos estadísticos para la interpretación de los

resultados (Díaz & Acosta, 2021). Este tipo de enfoque pemite explorar, describir y analizar la

evidencia a partir de una pregunta de investigación estructurada, valorando la subjetividad de los

participantes como un elemento clave del análisis, lo que hace inviable generalizar los hallazgos

sin un respaldo contextuál sólido (Sánchez, 2019).

En  este  sentido,  la  investigación  cualitativa  busca  expandir  el  conocimiento  a  través  de  la

recolección  de  infomación  relevante  vinculada  a las  variables  de  estudio.  En  relación  con  la

problemática  identificada,  el  enfoque  cualitativo  resulta  pertinente  para  analizar  el  cambio

necesario en la gestión de la calidad en la era digital, específicamente en el sector del transporte,

y más concretamente en la Cooperativa en Taxis Cíudad de Chone. Lo que involucra a enffentar

los retos que surgen de la transfomación digital y que así pemita crear soluciones para resolver

los problemas que surjan de la gestión organizacional. Tomar los desafios que surgen ayudará a

que  se pueda impulsar la innovación, la flexibilidad, y  se pueda mejorar el  servicio  al  cliente,

creando un  lazo  entre  las personas y  la tecnología con  el  beneficio  de  establecer el  desarrollo

razonable de la cooperativa.

3.2. Población

La población  de una ínvestigación  se refiere  al  conjunto total  de  individuos,  objetos  o

elementos  que  comparten  ciertas  características  y  que  son  objeto  de  análisis  en  un  estudio

deteminado. Para su correcta delimitación se deben considerar criterios de contenido, espacio y

tiempo  (Burbano-Pantoja,  2022). En  el  presente  estudio,  la población  está  constituida por los
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usuarios del servicio de transporte de la Cooperativa de taxis Ciudad de Chone, así como por el

representante administrativo (Gerente) de dicha entidad.

Dado que la Cooperativa en Taxjs "Ciudad de Chone" brinda su servicio a lo largo y ancho

del  cantón,  la población  que  alcanza  son  todos  los  ciudadanos  que  acceden  a  este  servicio,

incluyendo a usuarios dentro del territorio urbano y rural de la localidad.

Para realizar este estudio, se reduce la población a usuarios que utilizan el servicio en los

distintos sectores geográficos del cantón Chone en el año 2025, con el propósito de que los datos

recopilados sean actualizados y veraces.

3.2.1 Muestra

Debido al tamaño reducido de la población objetivo definida para la presente investigación,

se ha optado por una muestra no probabilística por conveniencia, compuesta por 30 usuarios del

servicio en taxis de la Cooperativa Ciudad de Chone. Esta ciffa representa el 100% de la población

seleccionada para el estudio de campo, garantizando así la cobertura total del grupo analizado.

La  muestra  se  ha  confomado  con  usuarios  que  hacen  uso  ffecuente  del  servicio  en

diferentes  puntos  del  cantón,  considerando  variables  clave  como  ffecuencia  de  uso,  edad,

ocupación,  nivel  educativo  y  acceso  a tecnología móvíl  (uso  de  aplicaciones  o  llamadas para

solicitar unidades). Este enfoque pemite obtener una visión representativa de la experiencia del

cliente y de su percepción respecto a la calidad del servicio.

Adicionalmente, se incorpora la entrevista al Gerente de la Cooperativa, como parte del

análisis cualitativo, con el fin de comprender desde la perspectiva institucional las estrategias de

gestión de calidad implementadas, así como los retos enfrentados en el contexto actual.
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3.3. Métodos

3.3.1. Método Bibliográfico

La ínvestigacíón bibliográfica que consiente en conocer el estado del arte de lo que se está

investigando, por lo tanto, es el punto de partida en el que debe basarse todo trabajo científico

(Universidad de la República Uruguay, 2020).

Con este método se analizará y comparará las diferentes perspectivas y enfoques sobre la

calidad de  los  servicios logrando  recopilar y  sintetizar infomación  sobre  la importancia de la

gestión de la calidad en la era digital, basado a la revisión literaria y la calidad de la infomación

pemitirá  evidenciar  las  debilidades  existentes  sobre  la  calidad  de  los  servicios  enfocados  al

marketing digital de los emprendedores.

3.3.2. Método de campo

La  investigación  de  campo  nos  pemitirá  utilizar  la  encuesta  como  herramienta  de

investigación, misma que facilitará la obtención de datos adecuados para luego interpretar y hacer

su respectivo análisis (Robles & Velasco, 2020).

La implementación de este método recopilará datos directamente en el 1ugar en donde se

desarrolla los servicios, la observación y el análisis evidenciará las fortalezas y debilidades de la

calidad  de  los  servicios,  tomando  como  acotación  las  sugerencias  sobre  las  necesidades  y

expectativa de los consumidores, logrando obtener infomación precisa y actuálizada.

3.3.3. Técnicas:

La  encuesta  es  una  técnica  de  producción  de  datos  que,  gracias  a  la  utilización  de

cuestionarios estandarizados, pemite indagar múltiples temas de los individuos o grupos que se

estudiaran  Nélida  Archenti,  2012,  citado  por  (Katz,   Seid,  &  Abiuso,  2019).  Enfocándose

directamente con el emprendedor y consumidor partes que pemitirá conocer la visión y misión
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de la empresa, así como conocer las necesidades del comprador. Misma que está estructuado con

un total de 10 preguntas con opciones múltiples.

4.   Resultados.

1.   ¿Qué tan importante considera que es la calidad del servicio en su experiencia como

cliente?

Categoría
Muy importante
Poco importante
Nada importante
TÓTÁ_L_________     __

Frecuencia Porcentaje
90%
7%
3%

i-ó-Ó-o7o
-d;¿fí£¿;-rif+-__-_--_-_-___-`-'-__-________-`_'____---__----__-_'---_-___--_-__-`__--_-_-______________-____-__-_-

Elaborado por: Esíudíanles de la ULEAM Ex±ensión Chone Xírnena Orliz y Lissette Viieúó.

En la tabla 1 se analiza que un 90% de los encuestados, considera que la calidad del servicío

es   muy   importante   en   su   experiencia   como   cliente,   evidenciando   la   cálidad   de   servicio

deteminante para su satisfacción. Un 7%, considera poco importante, y el 3% lo percibe como

nada importante. Llegando a estos resultados, se enfatiza la importancia de mantener altos modelos

de atención al cliente, ya que estos influyen en la percepción positiva del servicio.

2.   Desde su  experiencia,  ¿Qué estrategias de gestión de calidad ha  percibido  para  la

atención del cliente en los servicios?

Categoría
Encuestas de satisfacción
Uso de tecnologías digitales
No he percibido ninguna estrategia
TOTAL____-_áñáJiti;_..Úí+_

É-ñri'úéñJ¿-i`a Porcentaje

100%

Elaborado por: Estudíantes de la ULEAM Exlensión Chone Xíi'nena Ortiz y Lissette Viejó.

En la tabla 2, un 47% 1os encuestados revelaron no haber observado alguna estrategia de

gestión de calidad en la atención al cliente,1o cual muestra una falta de aplicación de la misma. El
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40%  mostró haber  observado  el  uso  de  tecnologías  digitales,  y  un  13%  señaló  haber recibido

encuestas  de  satisfacción,  demostrando  que  las herramientas aún  no  se  implementan de forma

generalizada. Los resultados a esta pregunta muestran la necesidad de reforzar las estrateSas de

calidad para obtener una mejora de la percepción del cliente.

3.   ¿Qué cambios ha notado en la gestión calidad de los servicios utilizados en la

cooperativa en taxis ``Ciudad de Chone''?

Categon'a
Mej oras significativas
Mej oras moderadas
No ha habido cambios
TOTAL

Frecuencia Porcentaje
'__'__Zói/;i_-___

600/o
20%
100%

Gráfiwa..#3.
Elaborado por: Estudianíes de la ULEAM E)cíe;nsión Chone Xírnena Orii:z y Lissette Viieió.

En  la tabla  3,  los resultados muestran  que  el  60%  de  los  encuestados  percibe mejoras

moderadas en la gestión de calidad de los servicios ofi-ecidos por la cooperativa en taxis "Ciudad

de Chone", un 20% señaló haber notado mejoras significativas, y el otro 20% afimó que no ha

habido cambios. Lo cual deja como resultado que, si bien se han realizado esfiierzos por mejorar,

aún hay que seguir mejorando la gestión de la calidad.

4.   ¿Qué aspectos importantes considera usted sobre las estrategias de calidad que

podrían mejorarse desde su punto de vista?

Categoría Frecuencia
Capacitación del personal
Uso de herramientas diritales
Comunicación con los clientes
Atención a las quejas y sugerencias
T_ÓTÁ_L_______-__  ___   ____  __    ___  ____  _    ___  __   _  ________

7
12

5

6

Porcentaje
____2_3_ó/;_____

40%
17%

20%
30                                            100%

Gráf iwa: #.
Elaborado por: Estudianles de la UljEAM Extensión Chone Xímena Ortiz y Lissette Vwiwúó.
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En la tabla 4, se observa que el 40% de los encuestados muestran que el aspecto que más

consideran para una mejora en la calidad del servicio es el uso de herramientas digitales, seguido

de la capacitacíón del personal con el 23%, la atención a quejas y sugerencias con un 20% y la

comunicación con los  clientes  con  17%,  lo  que muestra la necesidad  del  uso  de  henamientas

modemas en el servicio, para mejorar la interacción y respuesta hacia los usuarios.

5.   ¿Cree usted que el uso de herramientas digitales mejoran'a la calidad del seivicio a]

cliente en la cooperativa en taxi "Ciudad de Chone"?

Categoría
Si
No
Aveces

TOTAL

Frecuencia Porcentaje
_'____§7d/;_____

3%
100/o

Gráfiu:a: #5.
Elaborado por: Estudianles de la ULEAM Exíensión Ct.one Xif'nena Ortiz y Lissette Vinúó.

En la tabla 5, los resultados muestran que el 87°/o de los encuestados considera que el uso

de herramientas digitales si mejoraria la calidad del servicio al cliente en la cooperativa en taxi

"Ciudad de Chone", mientras que un  10% opina que solo a veces y apenas un 3°/o respondieron

que no. Lo cual evidencian una respuesta positiva hacia la incorporación de tecnologías digitales,

lo que propone una idea clara para modemizar el servicio.

6.   ¿Tiene canales accesibles para enviar sugerencias o quejas?

Categoría
Si
No

iólÁ_L_

Porcentaje
_  _-   _-_i_3_%_ ____

87%

100%
Gráfina..#6.
Elaborado por.. Estudíaiües de la ULEAM E)ctensión Chone Xímena Ortiz y Líssette Viejó.

En la tabla 6, se observa que un 87% de los encuestados considera que no existen canales

viables para realizar sus sugerencias o quejas, dejando a un 13% que afima que sí los hay. Esta
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preguntamuestraqueexisteunafallaenlosdispositivosdeavisoentrelosusuariosylacooperativa

en taxis "Ciudad de Chone", lo cual limita la comunicación para realizar mejoras del servicio y

poder atender las necesidades de los clientes.

7.   ¿Qué tan importante es para usted que la cooperativa en taxis "Ciudad de Chone"
aplique estrategias de marketing digital para su mejora continua?

Categoría
Muy importante
Poco importante
Nada importante
T_ó_TÁ_L__`_________

Frecuencia Porcentaje`___  ió_óÁj-__  _

23%
70/o

Gráfiwa..#7.
Elaborado por: Estudiantes de la ULEAM Exíensión Chone Ximena Ortiz y Lissette Viujó.

En la tabla 7, podemos observar que el 70% de los encuestados considera muy importante

que la cooperativa en taxis "Ciudad de Chone" aplique estrategias de marketing digital para su

mejora continua. Para un 23% es poco importante, mientras que solo un 7% opina que es nada

importante. Esto muestra un claro respaldo para la implementación de estraterias de marketing

digitál  para  fortalecer  el  servicio,  desarrollar  la  competitividad  y  mejorar  la  experiencia  del

usuario.

8.   ¿Qué servicios cree usted que podrían mejorarse mediante la adopción de

tecnologías digitales para una mejora continua?

Categoría
Velocidad de respuesta
Personalización del servicio
Seguimiento y atención al cliente
Ninguno

Frecuencia
10

13

7
0

TOTAL_G;áJíí¿á.._`*§. 30

Elaborado por: Estudiantes de la ULEAM Exíensión Chone Xí:i'i'iena Orti:z y Lissette Viüó.
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En la tabla 3, se evidencia que el 43% de los encuestados cree que la personalización del

servicio podría mejorar mediante la adopción de tecnologías digitales. Un 33% la velocidad de

respuesta, el seguimiento y atención al cliente un 23%, y ningún encuestado indcó que no haya

aspectos por mejorar. Estos resultados muestran que la tecnología puede aportar

significativamente a mejorar la experiencia del usuario, haciendo el servicio más personalizado,

rápido y con mejor atención.

9.   ¿Cómo describiría actualmente el servicio que ofrece la cooperativa en taxis
``Ciudad de Chone" en términos de calidad?

Categoría
Excelente
Regular
Malo
TÓ_TÁL_-_

Porcentaje
______47o7o_`______-

50%
3%

100%
Gráfiu3a..#9.
Elaborado por: Estudiantes de la ULEAM E)densión Chone Xiiinena Otiíz y Lissette Viieüó.

En la tabla 9, los resultados muestran que el 50°/o de los encuestados califica el servicio de

la cooperativa  en  taxis  "Ciudad  de  Chone"  como  regular,  mientras  que  un  47%  lo  considera

excelente y solo un 3% lo percibe como malo. Lo cual refleja que, a pesar de la existencia de una

valoración positiva mayor,  también hay una parte  de usuarios  que identifica que hay  áreas de

mejora, lo que da a entender la necesidad de seguir mejorando la calidad del servicio para tener

una percepción satisfactoria entre los clientes.

10. ¿Qué sugerencias podría dar usted para que el sector seivicios logre un enfoque

hacia la mejora continua mediante estrategias digitales?

Categoría
Mayor capacitación en tecnologías digitales
Mejorar la comunicación en canales digitales
No tengo sugerencias
TOTAL
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Gráfiwa:#10.
Elaborado por: Estudíaníes de la ULEAM Extensión Chone Ximena Ortiz y Líssette Wteúó.

En la tabla 10, podemos observar que el 53% de los encuestados considera que debe haber

una mayor  capacitación  en  tecnologías  digitales para  que  el  sector  servicio  logre  una mejora

continua, un 30% sugiere mejorar la comunicación en canales digitales, y un  17°/o manifiesta no

tener  sugerencias.  Dejando  en  claro  que  hay  más  prioridad hacia  una mayor  capacitación  en

tecnolo5as digitales para que el sector servicio tenga un enfoque hacia la mejora continua.

4.1.Discusión

Los hallazgos de este estudio resaltan que la transfomación digital se ha convertido en un

componente esencial para fortalecer la gestión de la calidad en organizaciones del sector servicios.

En el caso específico de la Cooperativa en Taxis "Ciudad de Chone", 1os resultados evidencian

que   existe   una   percepción   positiva   hacia   la   incorporación   de   herrainientas   tecnolóricas,

especialmente  en  áreas  como  la  personalización  del  servicio,  la  velocidad  de  respuesta  y  el

seguimiento al cliente. Este enfoque coincide con Highsmith y Robins (2020), quienes demuestran

que, el éxito de una organización en la era digital si depende de la capacidad que se tenga para

renovar, adaptarse y ofrecer servicios personalizados a los usuarios. Por otra parte, la evaluación

del marketing digital como estrateria de mejora continua, registrada por el 70°/o de los usuarios,

refiierza lo señalado por Zambrano, Cueva y Sumba (2022), que refiitan que la presencia diÉtál

tiene efecto en las decisiones del consumidor. Sin embargo, hay retos como la falta de capacitación

del personal y la escasa implementación de canales de comunicación, que, según Erazo y Salguero

(2021), restringen el progreso de mejora contínua. Además, Dieguez et al. (2021) recalcan que el

desarrollo de la calidad en las organizaciones depende de la composición de procesos mejorados

con tecnología y talento  humano.  Pese  a que el  enfoque  cualitativo  no  admite  generalizar los
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resultados,  sí  ofi.ece  un enfoque  claro  sobre los factores  intemos que  no pemiten  realizar un

cambio.  Por  ende,  se  reconoce  que  una  mejora  continua  debe  centrarse  más  en  lo  técnico,

considerando  elementos  culturales  y  humanos  que  promuevan  la  innovación.  En  conclusión,

administrar  la  calidad en  tiempos  digitales  demanda  estrategias  centradas  en  el  cliente  y  sus

prioridades,   mantenidas   por   tecnologías   apropiadas   y   una   actitud   corporativa   abierta   al

aprendizaje.
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5.   Conclusiones

Se concluye que la transfomación digital es una herramienta precisa para el desarrollo de

la  calidad  del  servicio  en  organizaciones  del  sector transporte,  como  la  Cooperativa  en  Taxis

"Ciudad de Chone". El adaptar herramientas tecnológicas a la cooperativa ayuda en la mejora de

la experiencia del cliente, así mismo pemite realizar mejoras de procesos intemos, aumentar la

eficiencia  y  mantener  a  la  organización  más  competitiva  en  el  entomo  local.  Los  resultados

obtenidos en la encuesta demuestran que los usuarios piden una gran solicitud de mejorar y obtener

un servicio personalizado y ádl que se adaptade a las nuevas tendencias del mercado. No obstante,

para que se pueda efectuar una mejora continua de manera positiva, es indispensable que se lleven

a cabo capacitaciones al personal, mejorar los canales de comunicación con los usuarios y llevar

una cultura organizacional dirigida a la imovación. Este estudio demostró que para que haya éxito

en  un  modelo  de  mejora  continua no  solo  depende  de  la parte  tecnológica  si  no  también  del

compromiso que exista dentro de la organización para su implementación. Por ende, la gestión de

la calidad en la era digital debe  ser un proceso dinámico, estratégico y que esté centrado en el

cliente, para que pueda adaptarse a los constantes cambios que existen en el entomo.
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6.   Recomendaciones

Para fortalecer la gestión de calidad en la Cooperativa en Taxis "Ciudad de Chone" se plantean las

siguientes recomendaciones :

1.       Diseñar  un  plan   estratégico  de  transfomación  digital  para  que   se  lleve  a  cabo  la

personalización del servicio de taxis, el seguimiento del cliente en tiempo real y mejorar

los  canales  de  comunicación  haciendo uso  de  herramientas tecnolódcas  que  ayuden  a

obtener una mejora continua.

2.       Establecer capacitaciones continúas que sean dirigidas al personal  de la cooperativa con

temas orientados en las herramientas diritales, atención al cliente y cultua organizacional

encaminada a la mejora continua.

3.       Implementar métodos de seguimiento de manera que pemita visualizar la percepción que

tiene el usuario sobre calidad del servicio, realizando encuestas de satisfacción y audtorías

intemas que pemitan facilitar la toma de decisiones basada en datos.

4.       Fomentar una cultura organizacional para que los usuarios participen en la mejora de los

procesos, aportando opiniones y experiencias, y así haya una mejora en el entomo digital

dentro de la Cooperativa en Taxis "Ciudad de Chone".
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8.   Anexos

Matriz de Consistencia

Problema General Objetivos Variables Metodología Población y muestra
Técnicas einstrumentos

La  problemática  radica OBJETIVO VARIABLE ENFOQUE P0BLACIÓN TÉCNICA

en        la       falta       de GENEEAL INDEPENDIENTEGestióndecalidadVAEmBLE Cuantitativo Gerente S e        uti l izará        iina

herramientas Identificar un modelo de ClientesTIP0                   DEMUESTREO entrevista  al  gerente  y

tecnológicas     para     la
mejora continua para lacalidaddelservicio,

DISEÑO encuestas dirigida a los

mejora  continua  en   lacalidaddelserviciodela Analítico clientes.

cooperativa     de     taxis basándose    en    la    era Muestre o                    no

cíudad de chone.
digital.OBJETIVOSESPECÍFICOS•Analizar        losserviciosdigitalesqueutilizanlascooperativas•Identificarlasherramientas DEPENDIENTEMejoracontinua probabilístico           porconvenienciaMUESTMGerente30clientes
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digital e s                más

relevantes    para    la

mejora de la calidad

del servicio

•   Proponer  estrategias

en   base    a   la   era

digital para la mejora

continua.
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ELOY ALFAR0 DE MANABl.

Entrevista dirigida al geimte de la Cooperativa en taxis "Ciudad De Chone".

Información de la entrevista

Fecha: Hora inicio: Hora fin:

Nombre del entrevístado:

Dirección:

Teléfono:

Encabezado

Buenas  tardes`  nuestros  nombres  son  Genesis  Lissette  Vieió  Flecher v  Ximena  Salomé  Ortiz

Alcivar de la Uhiversidad Laica Eloy Alfáro de Manabí y realizamos esta entrevista para nuestro

artículo  científico  mismo  que  nos  serirá  para  poder  graduamos.  En  esta  ocasión  estamos

realizando un estudio pam identificar un mode]o de mejora continua _i)ara la cálidad del servicio.

basándose en la era digital dentro de la cooperativa en taxis "Ciudad De Chone". le se agradecería

sin nos responde las sigüentes Dreguntas:

1.   ¿Cómo  definiria  usted  la  calidad  del  servicio  dentro  de  la  cooperativa  en  taxis
"Ciudad de Chone?

2.   ¿Cómo describiría usted al servicio actual que ofrece la cooperativa en taxis "Ciudad

de Chone" en términos de calidad percíbida por el cliente?

3.   ¿Cuáles considera usted que son actualmente los mayores desafios para mantener

una calidad de servicio?
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4.   ¿Qué papel considera que juega la tecnología para mantener una buena calidad de

servicio?

5.   ¿Qué  herramientas  digitales  ha  incorporado  la  cooperativa  en  taxis  "Ciudad  de

Chone" para mejorar la experiencia del usuario?

6.   Si ha imp]ementado herramientas digitales ¿Cómo ha sido la aceptación por parte

de los socios y conductores hacia estas tecnologías?

7.   ¿Con   qué   frecuencia   se   examinan   o   renuevan   las   herramientas   tecnológicas

utilizadas en la cooperativa en taxis ``Ciudad de Chone"?

8.   Si tuviera que describir el  modelo  actual de mejora continua  de la cooperativa en

taxis "Ciudad de Chone", ¿cómo lo explicaría?

9.    ¿Qué alianzas, recursos o apoyos considera clave usted para seguir fortaleciendo la

calidad en la era digital?

10. ¿Cómo  representaría  usted un  modelo  de  mejora  continúa apoyado  en tecnología

para asegurar un servicio de calidad en la cooperativa en taxis "Ciudad de Chone" ?
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Encuesta dirigida a clientes.

1.  ¿Qué tan importante considera que es la ca]idad del servicio en su experiencia como

cliente?

a)   Muy impoilante
b)   Poco importante
c)   Nada importante

2.  Desde su experiencia, ¿Qué estrategias de gestión de calidad  ha  percibido para la

atención de] cliente en ]os sewicios?

a)    Encuestas de satisfacción

b)    Uso de tecnologías digitales

c)    No he percibido ninguna estrategia

3.  ¿Qué  cambios  ha  notado  en  la  gestión  calidad  de  ]os  servicios  utilizados  en  la

cooperativa en taxis "Ciudad de Chone"?

a)   Mejoras significativas

b)   Mejoras moderadas

c)   No ha habido cambios

4.  ¿Qué  aspectos  importantes  considera  usted  sobre  ]as  estrategias  de  calidad  que

podrían mejorarse desde su punto de vista?
a)   Capacitación del personal

b)   Uso de henamientas diritáles

c)   Comunicación con los clíentes

d)   Atención a las quejas y sugerencias

5.  ¿Cree usted que e] uso de herramíentas digitales mejoraría la calidad del servicio al

cliente en la cooperativa en taxi "Ciudad de Chone"?

a)Sí

b)No

c)  Aveces
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6.   ¿Tiene canales accesibles para enviar sugerencias o quejas?

a)Si

b)No

7.  ¿Qué tan importante es para usted que la cooperativa en taxis "Ciudad de Chone"

aplique esti.ategias de marketing digital para su mejora continua?

a)   Muy importante

b)   Poco importante

c)   Nada importante

8.   ¿Qué servicios cree usted que podrían mejorarse mediante la adopción de tecnologías

digitales para una mejora continua?

a)   Velocidad de respuesta

b)   Personalización del servicio

c)   Seguimiento y atención al cliente

d)   Ninguno

9.  ¿Cómo describiría actualmente e] servicio que ofrece la cooperativa en taxis "Ciudad

de Chone" en términos de calidad?

a)   Excelente

b)   Regular

c)   Malo

10. ¿Qué sugerencias podría dar usted para que el sector seivicios logre un enfoque hacia

la mejora continua mediante estrategias digitales?

a)  Mayor capacitación en tecnologías digitales

b) Mejorar la comunicación en canales digitales

c) No tengo sugerencia
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