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MANUAL DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA
DE TRANSPORTES CENTINELA TENA DE LA CIUDAD DE TENA.



RESUMEN

El trabajo tuvo como objetivo la realizacién de un manual de servicio al usuario
para la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena, se utilizo herramientas para
la recoleccidn de datos y andlisis como son: la entrevista estructurada, encuestas a
los usuarios, describiendo a base de un enfoque cuantitativo, teniendo como método
no experimental, exploratorio, descriptivo siendo herramientas absolutas para la
recabacion de informacion y encontrar las falencias internas, externas del lugar de
investigacion. Que el 52% utilizan diariamente el transporte Centinela del Tena, el
60% manifiestan que el servicio de la cooperativa satisface sus expectativas. Se
identificd necesidades, los trabajadores han demostrado comportamientos,
actitudes no deseadas en su puesto laboral, no tienen una guia administrativa que
ayude a desarrollar relaciones humanas eficaces. En cuestion del uniforme un 56%
usuarios manifiestan que mantiene una buena imagen personal para la prestacion
del servicio. Se concluye que existen deficiencias en la forma de conduccion,
cumplimientos de recorridos. Se obtuvo un 38% (143) usuario manifiesta que
regularmente cumplen con los recorridos. Debido aguello se ha propuesto
implementar un manual de servicio al usuario la misma que fortalecerd a la
cooperativa y permitird contrarrestar sus problemas, garantizando el buen servicio,

la comunicacion, las relaciones humanas.

Palabras clave: Manual, servicio, usuario, transporte



ABSTRACT

The objective of the work was the realization of a user service manual for the
Sentinel del Tena Transport Cooperative, tools were used for data collection and
analysis such as: structured interview, user surveys, describing based on a
quantitative approach, having as a non-experimental, exploratory, descriptive
method being absolute tools for collecting information and finding internal
shortcomings, external to the place of investigation. That 52% use daily the
Centinela del Tena transport, 60% state that the service of the cooperative meets
their expectations. Needs were identified, workers have demonstrated behaviors,
unwanted attitudes in their workplace, they do not have an administrative guide that
helps develop effective human relationships. In terms of the uniform, 56% users
state that it maintains a good personal image for the provision of the service. It is
concluded that there are deficiencies in the way of driving, fulfillment of routes. It
was obtained 38% (143) user states that they regularly comply with the routes.
Because of this, it has been proposed to implement a user service manual which
will strengthen the cooperative and counteract its problems, guaranteeing good

service, communication, human relations.

Keywords: Manual, service, user, transport
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A. FUNDAMENTACION DEL TEMA

2.1 Necesidad

El servicio al cliente se ha convertido en uno de los pilares fundamentales
para desarrollo econdmico a nivel mundial, y no podia ser de otra manera en
Latinoamérica, es de los factores importantes de una empresa u organizacion, debe
ser relevante y tomado en cuenta en todo momento al ofrecer un producto o servicio.
Todo tipo de organizacion debe comprender de una manera exacta y perceptible
que al ofrecer un servicio este se basa de una buena atencién y el esfuerzo que
realice en cada una de ella. No se puede obviar que en los Gltimos afios los clientes
se han ido evolucionando y muestran una percepcion y expectativa que causan mas
demanda y desean un servicio de alta calidad. En relacion a lo mencionado, se

Sostuvo que:

Sin duda, el servicio al cliente constituye para las organizaciones una de las
grandes exigencias que demanda adecuada atencion para lograr una
impecable prestacion del mismo. Debido a su relevancia, las empresas
realizan un gran esfuerzo por entregar a sus clientes este conjunto de
actividades que implican una naturaleza propia, con el fin de lograr que el
usuario se sienta complacido y lo encuentre acorde con el valor invertido

por su adquisicién. (Garcia., 2016, p. 382)

Para concluir, el servicio al cliente es una prioridad competitiva, que en
cualquier pais es lo fundamental para la mejor relacion que tiene empresa-cliente.
El cliente debe recibir la primera impresion y ser el espectador que se deslumbre en
el servicio que le ofrezca cualquier empresa. La clave para tener un cliente
fidelizado es convertir un servicio regular a un servicio excelente, donde el cliente
se integre a un ambiente lleno de confianza y satisfaccion. Tener una cultura y
valores es la inica manera de hacer del servicio una prioridad realizada, es necesario
el trabajo en equipo, comparierismo, y la cooperacion de todos que conforman la

organizacion para tener asegurado la calidad del servicio prestado.



El transporte es necesario en el sistema econdmico y humano. Al incluirse
dentro del sistema, este pasa a ser un prestador de servicios siendo su funcién
principal la integracion de personas y asi también trasladar bienes de un lugar a
otro. Es un elemento funcional en cualquier pais, sin embargo, las exigencias de los
individuos ponen a prueba su funcionamiento, en cuanto el transporte pretende
incrementar la eficiencia en la prestacion de servicio en términos de calidad,

comodidad, seguridad. En relacién a lo mencionado se, sostuvo que:

El transporte es fundamental para el desarrollo econémico de las ciudades,
a través del movimiento fisico de personas y mercancias. Crea
oportunidades de empleo, conecta los centros de trabajo con sus
trabajadores, permite la interaccion social, disminuye costos, eleva la
productividad e incrementa la calidad de vida de las personas. (Vega et al.,
2017, p.3)

En este sentido el transporte en una ciudad es uno de ejes dindmicos que
tiene constante movimiento y es estrictamente relacionado con la calidad y eficacia
que puede ofrecer, se orienta al cumplimiento de las necesidades presentes y futuras
del usuario. Considerando que el transporte es la herramienta permanente para la

operacion de actividades cotidianas de los individuos.

El sector de transporte de pasajeros es el generador de empleos e ingresos.

En este sentido, Rodriguez & Becerra. (2014) sostuvo al respecto que:

El sector de transporte de pasajeros, al igual que otros sectores de la
economia nacional, actualmente registra una serie de problemas
relacionados con competitividad. Por lo anterior, instituciones como la
ANDI, en el Tercer Congreso Nacional de Transporte de Pasajeros,
identifica las siguientes problematicas en el sector: No hay Homogeneidad
en servicio de transporte, existencia de prelacion de precios y deficiente

control por parte del estado. (pag. 34)

La informalidad en el transporte de pasajeros, constituye una amenaza,
debido a que no se garantiza al pasajero un buen servicio, las empresas

formales, dejan de percibir utilidades, por tanto, es dificil invertir, innovar



y crecer. En consecuencia, el sector no puede crear, ni mantener ventajas

competitivas.

Para concluir, en el sector de transporte de pasajeros, las unidades son los
componentes primordiales para la operacion y recorridos que se lleva a cabo a
diferentes lugares dentro de una ciudad. Se ha evidenciado que existe una falta de
intervencion publica para regular la prestacion de servicios y esto produce un déficit
de calidad al usuario y no se obtiene un servicio aceptable. El usuario tiene esa
percepcion y satisfaccion que pone a prueba todos los dias al interactuar con cada
trabajador de cualquier empresa, siempre serd su punto de vista el factor
predominante. Cumple con la mision de trasladar a las personas hacia su destino, a
cambio del pago de una tarifa acortada y al destina. Donde los transportistas deben

acoplarse a los horarios y rutas asignadas para la prestacion del servicio.

El Servicio de Transporte dentro de una ciudad es notable, ya que permite
la movilizacion diaria de las personas de un lugar a otro, para desempefiar diversas
actividades que van desde acudir a establecimientos educativas y laborales, asi
también de la transportacion de productos. El usuario tiene requerimientos
constantemente que debemos satisfacer parar crear confianza, seguridad,
conformidad, recalcando que la satisfaccion del servicio se consigue solo con

clientes altamente satisfechos.



2.2 Actualidad

Desde la posicion de Collaguazo & Santamaria (2014) En la actualidad el
Transporte Publico de Pasajeros (TPP) “Este tipo de servicio, en el Ecuador,
atraviesa una dificil situacion, que principalmente se ve reflejado en un deteriorado
servicio de transporte interprovincial de pasajeros a nivel nacional”. (Pag.1) En
Ecuador el sector de transporte de pasajeros ha estado en total descuido, esto se
debe a un gran déficit de malas practicas de servicio que en su mayoria no son
controlados adecuadamente o simplemente son ignorados sin los costos sociales

que esta situacién genere.

En conclusion, el servicio al usuario es lo basico y fundamental, siendo el
transporte la herramienta de movilizacion mas demandada para trasladarse a
cualquier lugar, esto también recae al momento de prestar sus servicios, suscitando
variedad de problemas como, por ejemplo, comportamiento, comodidad, seguridad

y la poca experiencia que poseen ante cualquier situacion.

El servicio es considerado como el factor mas importante en el sistema del
transporte de pasajeros, sin embargo, en muchas ocasiones puede ser el empleado
el que no se encuentre capacitado para brindar un buen servicio, afectando el
desarrollo y crecimiento de la empresa. La forma de llegar al usuario y dejar la
mejor impresion, es otorgar el buen servicio que cumpla con su expectativa. Toda
empresa debe tener alternativas que les ayuden a mejorar su forma de servir a un
cliente, para garantizar que todas las actividades sean cumplidas y satisfacer sus
mismas necesidades y del cliente. La cultura y los valores de la empresa deben
impregnarse en cada integrante de la empresa, que sean capaces de introducirse en

el sistema y ser parte de ello, y lograr una ventaja competitiva.



2.3  Importancia

En la actualidad la cooperativa de transporte Centinela Tena esta
conformada por 26 socios, se estimo que el 10% del personal tiene conocimiento
de como atender las necesidades del usuario ya que su error es delegar a terceras
personas (Oficiales o Auxiliares) sus actividades diarias. Desde ese momento
generan incomodidad al pasajero al abordar a la unidad de transporte. Las
inseguridades en las unidades son notables que se ven involucrados por el maltrato
hacia los usuarios por los conductores y ayudantes y los usuarios no se sientan en
un ambiento de respeto y a la final insatisfechos con el servicio brindado optan por
utilizar las unidades de la competencia disminuyendo sus ingresos diarios

percibidos.

El servicio al cliente dentro de la cooperativa de transporte Centinela Tena
es la base fundamental para el desarrollo de las actividades econdmicas de la ciudad
de Tenay asi lograr la satisfaccion del servicio y percibir ingresos a cada duefio de
su unidad y tener un sustento econémico para sus familias. Todos los esfuerzos
deben estar orientados hacia el cliente, porque ellos son los que dan el movimiento

a las actividades diarias de la cooperativa.

La Cooperativa de Transporte Centinela Tena busca el método de brindar
un servicio de calidad por ello se ha visto la necesidad de Disefiar un Manual de
Servicio al Usuario para el beneficio de la Cooperativa, este servicio debe estar
sustentado pardmetros que demuestren calidad en la oferta brindada como es la
seguridad del usuario, su comodidad, el cumplimiento de horarios y recorridos y la

breve resolucion de las posibles quejas que se presenten.



2.4  Presentacion del problema de investigacion a responder

La problematica va encaminada a las siguientes preguntas: ;Manual de
servicio para los usuarios de la cooperativa de Transporte Centinela del Tena? y
¢Es importante disefiar un manual de servicio al usuario para la Cooperativa de
Transporte Centinela de Tena?

La Cooperativa de Transporte Centinela de Tena cuenta con una gran
afluencia de usuarios que optan por utilizar su unidad de transporte, pero esto no
satisface por completo sus requerimientos, la falta de un buen servicio al cliente es
la base del problema, por ello la cooperativa pierde su imagen corporativa, y no
solo por eso, se ha encontrado falencias en la seleccion y contratacién de personal
gue no cuenta con mucha experiencia o capacitaciones que les oriente como poder
entregar o gestionar una buena atencion y servicio al cliente. Esta estrategia suele
ser amenudo menospreciada u olvidado por parte de ciertos socios que forman parte
de la cooperativa, ya sea por ignorancia o por falta de interés. De ahi se desprende
la propuesta de DISENAR UN MANUAL DE SERVICIO AL USUARIO PARA
LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE CENTINELA DEL TENA.

Cuadro 1 Arbol de Problema

EFECTOS
Capacitacion Perdida de Retrasos en Perdidas de
insuficiente al Imagen de la los recorridos Usuarios

personal

cooperativa

A

A

PROBLEMA

Aumento de Quejas y Reclamos del
Usuario

y

A\ 4

A

CAUSAS

\ 4

Deficienc_ia en Mala Incumplimiento Incumplimiento
el servicio al presentacion de Horario de las Tarifas
usuario del personal Preferenciales




Campo: Administracion
Area: Servicios
Aspecto: Manual de Servicios

Sector: Transporte

25 Delimitacion

2.5.1 Delimitacion Espacial

Provincia: Napo

Canton: Tena

Ciudad: Tena

Parroquia: Tena

Barrio / Comunidad:

Asociacion, empresa, emprendimiento: Cooperativa de Transporte de

Pasajeros “Centinela del Tena”

2.5.2 Delimitacion Temporal

El trabajo de investigacion se desarrolld en el ciclo académico mayo 2022 — octubre
2022

2.6 Beneficiarios

2.6.1 Directos
Socios

2.6.2 Indirectos
Usuarios
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3.1

B. OBJETIVOS

Objetivo General

Elaborar un manual de Servicio para los usuarios de la Cooperativa de Transportes

Centinela Tena de la ciudad de Tena.

3.2

Objetivos Especificos

Ejecutar un andlisis situacional al servicio que brinda la cooperativa de
Transportes Centinela Tena.

Evaluar el servicio que ofrece la Cooperativa de Transportes Centinela Tena
a sus usuarios.

Disefiar una propuesta de implementacion de un Manual de Servicio para
los usuarios de la Cooperativa de Transportes Centinela Tena de la ciudad
de Tena

11



Cuadro 2 Asignaturas Integradoras

Linea de
Investigacion

Aseguramiento

de la Calidad
de las
Empresas
publicas y
privadas

El Desarrollo
del Talento
Humano y las
Empresas
publicas
privadas

C. ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Asignaturas

PLANIFICACION

ESTRATEGICA

y MICROECONOMIA

MACROECONOMIA

INVESTIGACION

DEL MERCADO

ADMINISTRACION

DE LA
PRODUCCION

MATEMATICA
FINANCIERA

Resultados
Analiza la importancia,
caracteristicas y
componentes de la

Planificacion, su trayectoria
y desarrollo alcanzado,
diagnostica la  situacion
actual de las organizaciones
en sus  procesos de
Planificacion Estratégica
direccionamiento alcanzado
y requerimiento para su
crecimiento.

Analiza el comportamiento
de los mercados, su equilibrio
y desequilibrio en el contexto
de la realidad nacional.

Analiza la oferta y demanda
agregada, variables
econdmicas, elaboraciéon de
flujogramas  econdmicos,
calculo de la matriz insumo-
producto en wuna matriz
simplificada.

Identifica el aporte de la
investigacion de mercado en
las diferentes decisiones de
las organizaciones de manera
eficiente.

Interrelaciona la naturaleza y
contexto de la
Administracién de la
Produccién y Operaciones
desde sus origenes y su
proyeccion al futuro de
acuerdo a teorias existentes
para su mejor comprension y
entendimiento.

Determina el Interés simple,
Interés compuesto y sus
aplicaciones en la
liquidacion de documentos
financieros, endeudamiento
e inversiones a corto,
mediano y largo plazo.

12
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METODOS Describe los datos
ESTADISTICOS estadisticos con el fin de
presentar la informacién en
forma de resumen por medio

de tablas y gréficos.

METODOLOGIADE Formula la soluciéon de
LA problemas de indole
INVESTIGACION  administrativo aplicando
metodologias y técnicas de

investigacion.

GESTION DE Efectda un analisis basico de
TALENTO las modalidades de
HUMANO reclutamiento y seleccion de

personal.

EXPRESION ORAL Identifica cada una de las
Y ESCRITA caracteristicas de la
expresion oral y escrita a

través de la lectura y analisis

para expresarlas en

documentos administrativos

como: carta, solicitud,

redacciones de certificados,

instancias, informes, actas,

cartas de presentacién y

recomendacion y el

i memorandum.
CIUDADANIA'Y Planifica y construir los
BUEN VIVIR principios de convivencia

ciudadana apoyada en los
valores, de ética y honestidad
bajo los objetivos del Plan
Nacional de Desarrollo

2017-2021.
LEGISLACION Evalta las  diferentes
LABORAL modalidades de trabajo,

reformas existentes de la
intermediacion laboral de
acuerdo al mandato y
establecer  los  sueldos
bésicos de los sectores
productivos conforme a las
tablas sectoriales.
LIDERAZGO Y Distingue los componentes
EMPRENDIMIENTO de un estilo de liderazgo
centrado tanto en logro de las
tareas como en la calidad de
las relaciones entre los
integrantes del equipo con
elevado grado de
responsabilidad.

HERRAMIENTAS  Maneja adecuadamente el

DE procesador de texto, hoja

COLABORACION electronica y elaboracion de

DIGITAL presentaciones mediante
diapositivas.

Fuente: Silabos de las Asignaturas de TSAMD 2022
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D. FUNDAMENTACION TEORICA

Imagen 1 Jerarquizacion de Variables

5.1 Analisis Situacional

El anélisis situacional es un método que se enfoca en realizar un estudio de
los factores internos y externos que puedan causar problemas en la empresa,
posteriormente buscar las soluciones precisas y correctas para las situaciones que
estan viviendo. (Guilcapi, 2014, p.45) Para recalcar, esta herramienta es el pilar
fundamental del inicio del estudio que permitird desenredar cualquier problema y
asi establecer actividades para dar soluciones a las preocupaciones de la

organizacion.
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5.1.1 Para queé sirve el Analisis Situacional

El analisis estudiara los factores internos y externos que afecten directa e
indirectamente a cualquier organizacion. En este sentido, Sy Corvo (2022) sostuvo

al respecto:

Analiza tanto los factores del macro entorno, que afectan a muchas
empresas, como los factores del micro entorno, que afectan especificamente
a una empresa. El propdsito es indicarle a una empresa sobre su posicién
organizacional y del producto, asi como su supervivencia general dentro del
entorno. También significa pronosticar los resultados si se toma una

decision en cualquier direccion.

Para concluir, el analisis permite conocer la situacién actual y los posibles
problemas a futuro y asi disefiar estrategias se puede emplear para el crecimiento y

posicionamiento en el mercado.

51.1.1 Importancia del Analisis Situacional

El analisis define con precision y cautela los factores externos como

internos. En este sentido, Sy Corvo (2022) sostuvo al respecto:

Un componente fundamental de cualquier plan de negocios Yy
periddicamente debe verificarse para certificar que se mantenga actualizado.
Un analisis situacional delimita tanto los factores externos como internos de
una empresa, identificando su entorno empresarial, sus capacidades, clientes

actuales y potenciales, y el impacto que pueden causar en la organizacion.

Para concluir este analisis identifica los problemas que se estan suscitando
en una empresa e identifica los posibles elementos donde se estan prodigando este

recurso analitico.
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5.1.2 Analisis Macro entorno

El andlisis macroentorno son las fuerzas mayores que engloban todo el
entorno global externo influyendo sobre cualquier empresa, optimizando las
oportunidades en consecuencia provocar desafios en la compafia (Kotler y
Armstrong 2013).

Recalcando esta informacion se puede orientar a buscar posibles soluciones
en cuanto a su idea principal es el estudio del entorno global de un contexto
problematico para lo cual se debe buscar procedimientos correctivos inmediatos y

que sean inclusivos.

5.1.2.1 Factores del Anélisis Macroentorno

Segun Kotler y Armstrong (2013) Lo factores son los siguientes:

e Entorno Demogréfico: Estudia la poblacion y su distribucion. Incluye a
todas las personas que componen el mercado y se basa en cambios en la
estructura de edad de la poblacién, cambios en los hogares, cambios en la
geografia y el crecimiento de la poblacion mundial.

e Entorno Economico: Investigacién sistematica sobre el entorno en el que
operan las empresas; también se enfoca en analizar las implicaciones y
desafios de una economia abierta y global.

e Entorno Cultural: Estudia a los individuos a la forma de su descendencia
cultural o patrimonial en base a su nacion, permitiendo conocer sus
creencias, valores.

e Entorno politico y legal: Se hace referencia que las decisiones se acogeran
a las normas que las empresas se rigen.

e Entorno Tecnoldgico: los avances tecnolégicos ha sido el fendmeno
importante en todos los procesos administrativos y permitiendo mejorar las

presentaciones de los servicios al mundo en diferentes plataformas.
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5.1.2 Andlisis Microentorno

El analisis microentorno son factores cercanos y directas con la empresa,
que afectan al desempefio de los competidores, clientes, proveedores, canales de
distribucion influyendo en su capacidad de servir al cliente (Kotler y Armstrong,
2013). Recalcando son factores que inciden y son constantes en las posibles

afectaciones que producen a cada uno de elementos del entorno.

5.1.2.1 Factores del Anélisis microentorno

Segun Kotler y Armstrong (2013) los factores del Analisis Microentorno

e Proveedores: Son intermediarios encargados de proporcionar a las
empresas un conjunto de recursos necesarios para el proceso productivo.

e Competencia: Aquella empresa que domina una industria utilizando
tacticas desfavorables para obtener una ventaja estratégica y posicionarse
con sus productos o servicios en el mercado.

e Intermediarios de Marketing: Son organizaciones de negocios
independientes que ayudan a las personas a publicitar, vender y distribuir
todos sus productos a los clientes finales.

e EI Pdblico: personas o grupo de personas tiene interés existente y fuerte
sobre la capacidad de una empresa para cumplir sus objetivos.

e El Cliente: La satisfaccion del cliente es el principal objetivo de cualquier
empresa, por lo que cualquier esfuerzo sobre ellos beneficiard a la

organizacion.

5.1.3 Analisis FODA

Es una herramienta de gestion aplicable tanto a organizaciones privadas
como publicas, que ayuda a evaluar la situacion en la organizacion e identificar
factores que influyen y requieren la organizacion publica desde el exterior”
(Barrios, 2016). Esta herramienta facilita la implementacion de estrategias,
aprovechando sus oportunidades y minimizando sus debilidades.
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Dicho esto, el andlisis Foda es una técnica identificadora para encontrar las
fortalezas, las oportunidades, las debilidades y amenazas de una organizacion. Este
andlisis en la base central de un proyecto, te ayuda a verificar los factores que
pueden influir negativamente o positivamente a tu organizacion y a partir de eso se

logra eficientes decisiones y las acciones pertinentes.

Cuadro 3 Modelo de Analisis FODA

MODELO DE ANALISIS FODA
POSITIVO NEGATIVO
INTERNO Fortalezas Debilidades
EXTERNO Oportunidades Amenazas

Fuente: Barrios, 2016

5.1.4 Utilidad del FODA

El anélisis FODA se utiliza para hacer un diagnéstico preciso y completo de
un proyecto, utilizando informacion relevante para hacer una eleccion informada

de un modelo o sus posibles caminos (Uriarte, 2019).

Recalcando el andlisis Foda es un instrumento Util para la lluvia de ideas,
permite diagnosticar el problema, entender que tan efectiva es emplear este analisis
en una organizacion. Determina la direccién del desarrollo o simplemente
proporciona una base de ayuda para los directivos de la organizacion que oriente el

modo en que esta funciona.

5.1.5 Andlisis Interno

El andlisis interno examina los factores clave que han determinado el
desempefio pasado, evalla su desempefio e identifica las fortalezas y debilidades de
la organizacion en actividades y actividades relacionadas con la mision (Trujillo,
2018).

Ante lo dicho es desarrollar una auditoria interna en una organizacion donde

se evidencia las fortalezas y debilidades que en una parte son capacidades y recursos
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que atribuyen positivamente a la gestion de la empresa y por otro lago son factores

negativos que obstaculizan el adecuado desempefio de la empresa.

5.1.6 Analisis Externo

El anélisis externo se refiere a la identificacion de factores fuera de la
empresa que afecta a la organizacion y determinan su desempefio positivo
(oportunidades) y negativo (amenazas). El propdsito del analisis es identificar las
amenazas y oportunidades que crea el entorno externo para las operaciones y

funciones de la organizacion” (Trujillo, 2018).

Recalcando son las circunstancias externas que afectan y favorecen el
desarrollo de la empresa. Las oportunidades son fuerzas impulsadoras que deben
ser diagnosticadas e implementar rapido en la empresa. Las amenazas factores que
tienden a perjudicar directa o indirectamente el desarrollo potencial. Primero

conocerlas para actuar.

5.2 Manual de Servicios al usuario

El servicio al cliente es el conjunto de actividades que permiten a una
empresa interactuar con las personas que necesitan un producto o servicio. El
servicio al cliente se basa en el comerciante por naturaleza, por lo que su
capacitacion debe estar alineada con la estrategia comercial de la organizacion
(Torrenegra, 2017)

Es una herramienta donde los empleados pueden guiarse para llevar a cabo
las actividades diarias. Recalcando es un documento que contiene toda la
informacién que sus empleados necesitan para adquirir experiencia. Cuando
combina esto con un excelente enfoque centrado en el cliente, es mas facil sentar

las bases para el éxito de su negocio.

La atencidn al cliente es una actividad desarrollada por una organizacién

enfocada a satisfacer las necesidades de los clientes, aumentando la eficiencia y la
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competitividad (Godoy, 2011, p. 25) Por lo tanto, necesitamos sensibilidad y
visualizacion de las prioridades que deben ser respondidas en el momento oportuno.
Servicio. Por esta razén, necesitamos empatizar y visualizar prioridades a las que
se debe responder en tiempo y forma y asi poder establecer las funciones que debe
desempefiar cada empleado en relacion con el puesto que logran crear un entorno

satisfactorio para los usuarios en su servicio.

Martinez (2021) El servicio de calidad y los sentidos humanos pueden ser
respaldados por herramientas organizacionales como un manual de servicio al
usuario que acttia como un mapa de navegacion para todos los empleados de la
organizacion. EI documento incluye elementos como mision, vision y objetivos de
servicio, estandares y atencion a la discapacidad, canales de atencion y protocolos
para condiciones especiales, utilizando un enfoque humanitario conceptual y

estructuralmente. (pag.100)

5.2.1 Importancia de un manual

El Manual de Procesos y Procedimientos tiene como proposito principal
apoyar el desarrollo de los procedimientos que las organizaciones deben
implementar en su dia a dia para asegurar el cumplimiento de cada jurisdiccion
constitucional o estatutaria. Definir y lograr la mision a través de una vision

procesable (Sanchez, 2013).

Explicar en detalle los procedimientos operativos de la organizacion;
gracias a ellos podemos evitar los grandes errores que suelen ocurrir en las areas

funcionales de la empresa

Los manuales son una importante herramienta de gestion porque buscan ser
lo mas eficaces y eficientes posibles en el desempefio de las labores que se les
encomiendan, con el fin de lograr los objetivos de cada empresa, asi como de la
unidad administrativa que la integra. Esencialmente, un manual es una forma de
comunicar las decisiones gerenciales sobre politicas, organizacién vy
procedimientos. En la gestion moderna, el numero y la frecuencia de tales

decisiones que aumentan constantemente.
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5.2.2 Ventajas de un Manual

Las actividades deben documentarse, analizarse y simplificarse, y deben
establecerse procedimientos para respaldar las buenas practicas que aumentan la
eficiencia y la eficacia, evitan la pérdida de tiempo, esfuerzo y materiales, y
mantienen una cultura de calidad centrada en el cliente (Garcia, 2016, p. 382).

Permiten a los usuarios contar con una guia o tutorial que les permitira mejorar la

atencion a sus usuarios.

Cualquiera puede obtener acceso para crear su propio perfil.

e Facil de usar y aprender.

e Las personas en diferentes partes del mundo pueden acceder al trabajo en el
mismo documento o biblioteca.

e Capacidades de publicacion web mejoradas para usuarios no técnicos

e Es una herramienta flexible que se puede utilizar en una variedad de

aplicaciones. Estas son herramientas gratuitas.

e Le permite recibir mensajes consecutivos.

Un manual bien escrito puede ser una valiosa herramienta de gestion. Esto
gueda claro cuando considera que las pautas se han convertido en la forma en que
opera toda la organizacion, incluso como simples puntos de entrada; es decir, son
expresiones especificas del pensamiento gerencial que se enfocan en la

interdependencia de sistemas con diferentes funciones y actividades.

5.2.3 Gestioén de calidad

Gestion de la Calidad se entiende al conjunto de “una serie de actividades
coordinadas que gestionan y controlan una organizacion con respecto a la calidad”.
Histéricamente, la funcion se desarrollé como una combinacion compleja de
métodos practicos e ideologias para simular enfoques que pueden resolver

problemas complejos de gestion organizacional, lo que sugiere que la gestién de
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calidad es un enfoque sistematico para el desempefio organizacional hazlo de

acuerdo al plan (Mejias et al.,2018)

La calidad, por su parte, es la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente, y es un conjunto de herramientas disefiadas para prevenir errores o
desviaciones que puedan ocurrir en el proceso de obtencion de un producto o
servicio con su ayuda. Primero, se debe enfatizar que el problema no es detectar
errores cuando ocurren, sino prevenir errores antes de que ocurran, de ahi la
importancia de los errores en el sistema de gestion de la organizacion. De nada sirve
corregir constantemente los errores si no aprendemos de ellos y tratamos de

anticiparnos a su ocurrencia.

5.2.3.1 Procesos de servicios

Segun Arbos (2012) los servicios “es una actividad que implica un contacto
directo y personal con los clientes”. Por eso es tan importante que no influya en
actividades que lo pongan en un aprieto y reduzcan la satisfaccion general del

cliente.

El proceso de servicio consiste en brindar un servicio excelente para
mantener la lealtad de los clientes existentes y atraer nuevos usuarios. Esto es
extremadamente importante porque no importa qué tan bueno sea nuestro servicio,

un mal servicio al cliente puede afectar sus ingresos.

5.2.4 Indicadores de servicios

Segun (Andrada, 2019) “Los indicadores engloban mucha informacién
sobre el estado de la calidad, asi como las mejoras potenciales de un determinado
nivel de servicio”. Dicha informacién puede ser abrumadora, por lo que, para
facilitar su analisis, comprension y comparabilidad, se elaboran adicionalmente o
indicares de calidad de servicios los indicadores se pueden reorganizar también
atendiendo a s tipologia: excelencia, servicio, seguridad, puntualidad, usabilidad,

accesibilidad o capacidad.
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De tal manera los indicadores de servicio cumplen la funcion de medir el

nivel de calidad de un producto o servicio brindado a una audiencia en particular.

5.2.5 Factores de Servicios al cliente

Se recomienda medir la eficiencia. Los servicios de pasajeros deben
analizarse frente a los niveles de servicio requeridos en relacion con los niveles de
servicio reales. Este analisis permitira a los gestores de transporte implementar
estrategias para mejorar los servicios que prestan. De acuerdo a los principales
componentes que se pueden considerar en la evaluacion de la calidad del trafico, se
utiliza como medida del nivel de calidad de los servicios de transporte publico.
(Morocho & Rodriguez , 2019).

Recalcando los factores son componentes que influyen a la eficacia del

servicio convirtiéndose en los aspectos mas importantes y determinantes del éxito.
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53  Marco Legal
LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y

SEGURIDAD VIAL

Art. 1.- La presente Ley tiene por objeto la organizacion, planificacion, fomento,
regulacién, modernizacién y control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad
Vial, con el fin de proteger a las personas y bienes que se trasladan de un lugar a
otro por la red vial del territorio ecuatoriano, y a las personas y lugares expuestos a
las contingencias de dicho desplazamiento, contribuyendo al desarrollo socio-

econdmico del pais en aras de lograr el bienestar general de los ciudadanos.

Art. 2.- La presente Ley se fundamenta en los siguientes principios generales: el
derecho a la vida, al libre trénsito y la movilidad, la formalizacion del sector, lucha
contra la corrupcion, mejorar la calidad de vida del ciudadano, preservacién del
ambiente, desconcentracion y descentralizacion interculturalidad e inclusion a

personas con discapacidad.

En cuanto al transporte terrestre, transito y seguridad vial, se fundamenta en: la
equidad y solidaridad social, derecho a la movilidad de personas y bienes, respeto
y obediencia a las normas y regulaciones de circulacion, atencion al colectivo de
personas vulnerables, recuperacion del espacio publico en beneficio de los peatones
y transportes no motorizados y la concepcion de areas urbanas o ciudades

amigables.

Art. 3.- El Estado garantizard que la prestacion del servicio de transporte publico
se ajuste a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas.

Art. 4.- Es obligacion del Estado garantizar el derecho de las personas a ser
educadas y capacitadas en materia de transito y seguridad vial, en su propia lengua
y ambito cultural. Para el efecto, el Ministerio del Sector de la Educacion en
coordinacion con la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial, desarrollaran los programas educativos en

24



temas relacionados con la prevencion y seguridad vial, principios, disposiciones y
normas fundamentales que regulan el transito, su sefializacién considerando la
realidad linguistica de las comunidades, pueblos y nacionalidades, el uso de las vias
publicas, de los medios de transporte.

TITULO |
De las Condiciones de Transporte Terrestre
Art. 40.- El transporte terrestre de personas y bienes es un servicio esencial que

responde a las condiciones de:

Responsabilidad. - Es responsabilidad del Estado generar las politicas,
regulaciones y controles necesarios para propiciar el cumplimiento, por parte de los
usuarios y operadores del transporte terrestre, de lo establecido en la Ley, los

reglamentos y normas técnicas aplicables.

Universalidad. - El Estado garantizara el acceso al servicio de transporte terrestre,
sin distincion de ninguna naturaleza, conforme a lo establecido en la Constitucion

de la Republica y las leyes pertinentes.

Accesibilidad. - Es el derecho que tienen los ciudadanos a su movilizacién y de sus
bienes, debiendo por consiguiente todo el sistema de transporte en general

responder a este fin.

Comodidad. - Constituye parte del nivel de servicio que las operadoras de
transporte terrestre de pasajeros y bienes deberan cumplir y acreditar, de
conformidad a las normas, reglamentos técnicos y homologaciones que para cada
modalidad y sistema de servicio estuvieren establecidas por la Agencia Nacional de

Transito.
Continuidad. - Conforme a lo establecido en sus respectivos contratos de

operacion, permisos de operacion, autorizaciones concedidas por el Estado sin

dilaciones e interrupciones.
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Seguridad. - El Estado garantizara la eficiente movilidad de transporte de pasajeros
y bienes, mediante una infraestructura vial y de servicios adecuada, que permita a
los operadores a su vez, garantizar la integridad fisica de los usuarios y de los bienes
transportados respetando las regulaciones pertinentes.

Calidad. - Es el cumplimiento de los pardmetros de servicios establecidos por los
organismos competentes de transporte terrestre, transito y seguridad vial y demas
valores agregados que ofrezcan las operadoras de transporte a sus usuarios.

Estandarizacion. - A través del proceso técnico de homologacién establecido por
la ANT, se verificara que los vehiculos que ingresan al parque automotor cumplan
con las normas y reglamentos técnicos de seguridad, ambientales y de comodidad
emitidos por la autoridad, permitiendo establecer un estandar de servicio a nivel

nacional.

Medio Ambiente. - El estado garantizara que los vehiculos que ingresan al parque
automotor a nivel nacional cumplan con normas ambientales y promovera la
aplicacion de nuevas tecnologias que permitan disminuir la emision de gases

contaminantes de los vehiculos.

CAPITULOI

De la Atencion Preferente a Pasajeros

Art. 41.- Gozaran de atencion preferente las personas con discapacidades, adultos
mayores de 65 afios de edad, mujeres embarazadas, nifias, nifios y adolescentes.
Para el efecto, el sistema de transporte colectivo y masivo dispondran de areas y
accesos especiales y debidamente sefializados, en concordancia con las normas y

reglamentos técnicos INEN vigentes para estos tipos de servicio.

Art. 42.- El sistema de transporte terrestre brindard asistencia especial a las
personas sefialadas en esta seccion, segun sus necesidades, facilitandoles el acceso
a los vehiculos y ofreciendoles la mayor comodidad dentro de la categoria

respectiva. Ademas, la infraestructura fisica del vehiculo y de los corredores del
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transporte debera ser accesible a este grupo de usuarios. La Agencia Nacional de
Transito y los GADs, en el ambito de sus competencias, controlaran el

cumplimiento de estas obligaciones.

Art. 43.- Las personas a las que se refiere este capitulo tendran derecho a embarcar
al bus en forma previa y prioritaria a cualquier otro usuario. En caso de ser
necesario, el personal encargado de la prestacion del servicio, determinard la
conveniencia de desembarcarlo primero o al final de la salida del resto de los

pasajeros.

Art. 44.- Las sillas de ruedas, coches para bebes, camillas, muletas u otros equipos
que requieran las personas referidas en este capitulo, seran transportadas

gratuitamente como equipaje prioritario.

Art. 45.- Las personas citadas en este capitulo tendrdn derecho a acceder
directamente a la boleteria para la compra de pasajes o cualquier otra gestion sin

hacer fila.

Art. 46.- Tendran derecho a las tarifas preferenciales:

1. Las personas con discapacidad que cuenten con el carné o registro del Consejo
Nacional de Discapacidades, segun el articulo 20 de la Ley sobre Discapacidades,
pagaran una tarifa preferencial del 50% en el transporte terrestre, y el servicio
prestado sera en las mismas condiciones que los demas pasajeros que pagan tarifa
completa.

2. Los estudiantes de los niveles basico y bachillerato que acrediten su condicion
mediante presentacion del carné estudiantil otorgado por el Ministerio de
Educacidn, pagaran una tarifa preferencial del 50% bajo las siguientes condiciones:
a) Que el servicio lo utilicen durante el periodo o duracion del afio escolar.

b) Que lo utilicen de lunes a viernes.

c) Los dias sadbados, por situaciones especiales como desfiles civicos,
participaciones comunitarias, eventos académicos, culturales y deportivos

estudiantiles, pagaran una tarifa preferencial del 50% en el transporte terrestre.
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3. Las nifias, nifios y adolescentes, pagaran una tarifa del 50%. Los nifios, nifias y
adolescentes hasta los 16 afios de edad no estaran en la obligacion de presentar
ningun documento que acredite su edad. Los adolescentes estudiantes desde los 16
afios de edad en adelante accederan a la tarifa preferencial mediante la presentacion
de su cédula de identidad.

4. Las personas mayores de 65 afios que acrediten su condicion mediante la
presentacion de la cédula de ciudadania o documento que lo habilite como tal,
pagaran una tarifa preferencial del 50% en todo el transporte terrestre.

En todos los casos, el servicio prestado sera en las mismas condiciones que los

demas pasajeros que pagan tarifa completa.

Art. 66.- El servicio de transporte publico intracantonal, es aquel que opera dentro
de los limites cantonales. La celebracion de los contratos y/o permisos de operacion
de estos servicios serd atribucion de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados
Municipales o Metropolitanos o de la Agencia Nacional en los cantones que no
hayan asumido la competencia, con sujecion a las politicas y resoluciones de la
Agencia Nacional de Regulaciéon y Control del Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial y de conformidad con lo establecido en la presente Ley y su

Reglamento.

5.4 Marco Conceptual

Calidad: Se basa en la satisfaccion del cliente interno y externo. La calidad es el
conjunto de rasgos y caracteristicas de un bien o servicio que se relacionan con su

capacidad para satisfacer una necesidad especifica o implicita.

Cooperativa: Son corporaciones centradas en las personas que pertenecen, estan
controladas y administradas por sus miembros en respuesta a las necesidades y

aspiraciones economicas, sociales y culturales compartidas.

Indicadores: Es una caracteristica especifica, observable y medible que se puede
utilizar para demostrar los cambios y el progreso de un programa hacia un resultado

particular.
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Problema: Cuestion que se plantea para hallar un dato desconocido a partir de otros
datos conocidos, o para determinar el método que hay que seguir para obtener un

resultado dado.

Procesos: es una serie de pasos, organizados de acuerdo con cierta logica, para

lograr un cierto resultado.

Servicios: las actividades, intereses o placeres alquilados o vendidos son

esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad.

Usuario: Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o servicio.

Es un concepto muy utilizado en el sector informatico y digital.

Transporte: Medio por el cual son trasladados mercaderia, objetos o seres vivos

de un lugar a otro.

Seguridad: La seguridad es un estado de control sobre los peligros y las
condiciones que pueden causar dafio fisico, mental o material para proteger la salud

y el bienestar de las personas y las comunidades.
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E. METODOLOGIA

6.1  Materialesy equipos

Cuadro 4 Materiales y Equipos

Materiales Equipos
Internet (Napo TV Fibra Optica) Laptop (hp EliteBook Intel inside
CORE i5vPro)
Empastado Celular (Huawei Y9 primer 2019)
Anillado

6.2 Ubicacién del Area de estudio
El proyecto de titulacion se realizé en el Terminal Centinela del Tena,
ubicado en el Cantén Tena.

Direccién: Calle Victor Hugo Vasco

Ciudad: Tena/Napo
Teléfono: 062-887-928

Email: centinela del tena@yahoo.es

Imagen 2 Ubicacion del Area de estudio
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6.2.1 Poblacién

La poblacion utilizada en la investigacion pertenece Al Cantdén Tena
provincia de Napo. En su ultimo y vigente censo se tuvo una poblacion de 60.880
habitantes en el 2010; la tendencia de crecimiento de la poblacién al 2020 sera
mayor en el Tena urbano que en el resto de parroquias se constituye en un sector
multiétnico y pluricultural, su poblacion actualmente llega a los 60.880 habitantes,
de la cual el 61,7% de la poblacion viven en la zona rural y el 38% en la zona urbana

de Tena.

6.2.2 Muestra

Para establecer el nimero de la poblacion, se accedid a la pagina del GAD
Municipal de Tena, donde N es la poblacion resultante, se considera que es de
60.880 habitantes considerando la zona urbana y rural del canton Tena. De la cual

hemos tomado toda la poblacion del Cantén Tena.

La muestra obtenida para la investigacion se la tomé de la poblacion mediante la

siguiente formula:

N+Z*+p+(1-p)

"TW-D e+ zZpA-p)
Donde:
n= Tamafo de la muestra N*22xpx(1-p)

. . "TW-Dre+ 22 p-p)
N= Universo o poblacion
60.880 * (1,96)2 % 0,5 * (0,5)

z= Coeficiente de nivel de confianza
_ 58469,152

ags n = —
p= Probabilidad a favor 153.1579
n = 381

(1-p) = Probabilidad en contra

™ = 60.880 — 1) * 0,052 + 1,96 * 0,5(0,5))

e= Error de estimacion
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Datos:
N=60.880
z=95%= 1,96
p=0,5
(1-p)=05

e=0, 05

6.3 Tipos de Investigacion/estudio

6.3.1 Investigacion No experimental

La investigacién no experimental es aquella que el investigador realiza
mediante una observacion minuciosa, sin la manipulacion de las variables del
estudio los sucesos identificados en su ambiente natural para su respectivo analisis
(Sampieri, 2014, p. 152). Por tal motivo se utilizé esta investigacion en su totalidad,
se realizaron las observaciones pertinentes en cada momento de estudio, en
consecuencia, procesando la informacion autentica, clara y concreta que se obtuvo
sin ninguna alteracion de su veracidad, Asimismo estudiarlos y formular una

evaluacion que ayude a mejorar las condiciones del lugar.

6.3.2 Investigacidn Descriptiva

La investigacion descriptiva Esto incluye especificar todos los aspectos
similares del fendmeno en estudio, presentar planes detallados para determinar la
estructura y el comportamiento, y analizar los datos de acuerdo con la realidad
(Guevara et al., 2020, p.163). A través de este método nos ayudara a encontrar el
diagnostico actual del sitio a estudiar, entregandonos una informacion real para

disefiar una estructura base con las observaciones claras y precisas.
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6.3.3 Investigacion Exploratoria

La investigacion exploratoria es un tipo de investigacién que explora un
problema que adn no se encuentra claramente definido, en consecuencia, provoca
incertidumbre y desconfianza en los resultados obtenidos (Sampieri, 2014, p.97).
en definitiva, para una excelente investigacién y dar solucién a un problema
identificado mediante la problematica planteada y desarrollando un arbol de
problemas, daremos solucion mediante la previa obtencion de datos, en base a una
encuesta y entrevista realizada, y sin alterar ni manipular la informacion,
interpretando cada resultado de manera real, especifica y entendible libremente si
los resultados tengan un porcentaje de insatisfaccion y aceptacion.

6.3.4 Método Estadistico

Indica los procedimientos que permiten presentar, resumir, describir y
comparar un conjunto de datos numeéricos, instrumentos validos para resumir la
informacion en unas pocas medidas que nos permitan conocer, describir e
interrelacionar las variables de la investigacion para la posterior toma de decisiones
(Lafuente & Marin,2008).

Es una serie de procedimientos para el control de los datos sea cuantitativos
y cualitativos, permitiendo comprar cualquier hipétesis o relacionar cualquier

resultado obtenido, y tomar decisiones acertadas.

6.3.5 Enfoque Cuantitativo

El enfoque cuantitativo es un estudio donde se refuta una hipétesis a base
de la recoleccion de datos, estadisticos y numéricos, permitiendo conocer los
comportamientos y teorias para la obtencion de resultados (Sampieri,2014, p.4).
Con base a lo expuesto la presente investigacion tendra un enfogque cuantitativo ya

que se recolectard informacion mediante encuestas que permitirdn el previo analisis
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de datos para contestar las preguntas planteadas y establecer con precision los

resultados de la investigacion.

6.3.6 Investigacion De Campo

Consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos sin manipular o controlar variables. Estudia fendmenos sociales
en su ambiente natural (Palella & Martins, 2012, pag. 88). La investigacion de
campo se realiz6 en las instalaciones de la organizacion, esto proporcionara un
enlace directo a la situacion actual de la unidad. El objetivo es recopilar y registrar
datos relacionados con el tema de investigacion para la cual se utilizaron los

instrumentos necesarios a saber del personal que trabaja en una organizacion.

6.3.7 Investigacion Bibliogréafica

Se basa en una revision sistematica, rigurosa y en profundidad de cualquier
tipo de material documental. Intenta analizar un fendmeno o establecer una relacion
entre dos 0 més variables. Al elegir este tipo de estudio, los investigadores utilizan
documentos; recopilar, seleccionar, analizar y presentar resultados coherentes.
(Palella & Martins, 2012, péag. 87) Este estudio reunira mas informacién para
desarrollar el estudio, en libros, Internet, tesis y articulos relacionados con el tema
en estudio, la informacion se recopilara en bibliotecas y los resimenes comparten
caracteristicas tematicas similares requeridas para el analisis que permitird un buen

desarrollo trabajo de investigacion.
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6.3.8 Método Estadistico

Este método especifica procedimientos que nos permiten presentar, resumir,
describir y comparar un conjunto de datos numéricos o encontrar herramientas
efectivas para agregar informacion en un conjunto de indicadores que nos permiten
comprender, describir y correlacionar variables de investigacion para una toma de
decisiones posterior (Lafuente & Marin, 2010, pag. 7). Permitira la tabulacion de
los datos obtenidos de la encuesta, de manera estadistica, reflejada en graficos con

los porcentajes de cada item.

6.3.9 Método Analitico

Este método implica tomar partes de un todo para examinarlas por separado
y examinarlas para ver las conexiones entre ellas, por ejemplo, es un método de
investigacion para dividir el todo en partes. El Gnico propoésito es observar la
naturaleza y las consecuencias de los fendmenos. Este enfoque sin duda contribuye
a una mejor explicacion y comprension de los fendmenos estudiados, asi como a la

creacion de nuevas teorias. (Gomez, 2012, pag. 16).

6.3.10 Herramientas

6.3.10.1 Entrevista

Mediante esta técnica, el investigador obtiene informacion sobre el punto de
vista y la experiencia de individuos o grupos. Generalmente se define como dialogo
y puede ser de diferentes tipos: estructurado, semiestructurado o incluso informal
(Neill & Cortez Suaréz , 2018). La técnica de la entrevista se aplica principalmente
a la gestion, ya que el gerente tiene un conocimiento profundo del funcionamiento
de la cooperativa que esta bajo su responsabilidad, con el Gnico objetivo de obtener
informacién Gtil que le permita aplicar posteriormente las reglas, pasos, procesos

de calidad donde le guia a dar un buen servicio.
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6.3.10.2 Encuestas

Una encuesta es una técnica que tiene como objetivo recopilar datos de un
numero de personas cuyas opiniones andnimas son de interés para el investigador.
Para ello, a diferencia de la entrevista, se utilizo una lista escrita de preguntas, que
se entregd a los sujetos para que también respondieran por escrito. Ese listado se
denomina cuestionario Bajafla (2012). Para obtener datos importantes y
comentarios de todos integran una cooperativa, se aplicara un cuestionario con

preguntas relevantes al tema de investigacion.

6.4 Metodologia para cada objetivo

6.4.1. Metodologia para el Objetivo 1

Mediante una solicitud se solicito al Gerente de la Cooperativa de Transporte
Centinela del Tena todas las facilidades del caso para la investigacion del Trabajo
de Integracién Curricular con fines estrictamente académicos. (Ver anexo 1) y con

la autorizacion del estudio se dio paso a realizar la investigacion (Ver anexo 2).

Ejecutar un analisis situacional al servicio que brinda la cooperativa de

Transportes Centinela Tena.

Se procedié a la investigacion de campo para extraer datos e informacién
directamente del centro de estudio, con el fin de dar respuesta a alguna situacion o
problema planteado previamente, de manera rapida y eficaz. Aplicando la encuesta,
como una herramienta de estudio para la investigacion de campo de forma virtual
con la facilidad de obtener rapidamente los datos tabulados, la encuesta contiene 10
preguntas cerradas que estuvieron basadas en la escala de Likert y alternativas
dicotomicas, en cuanto a 5y 3 items (Ver anexo 3) de 381 respuestas de acuerdo a
las variables del mismo. La encuesta se dirigio netamente a la poblacion del canton
Tena, personas de varias comunidades fueron encuestadas mediante un dispositivo

electronico para agilizar el proceso.
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6.4.2. Metodologia para el Objetivo 2

e Evaluar el servicio que ofrece la Cooperativa de Transportes Centinela

Tena a sus usuarios.

Para la determinacion del objetivo se realizé un andlisis FODA la cual consiste en
una herramienta disefiada para comprender la situacién actual de la Cooperativa de
Transporte Centinela del Tena que facilita conocer y evaluar las condiciones de
operacion reales de una organizacion, a partir del analisis cualitativo de esas cuatro
variables principales, que son las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
con el fin de proponer acciones y estrategias mediante una matriz FODA para su
beneficio, cabe recalcar que serviran para plasmar aspectos especificos como la
mision, vision y estrategias, con el objetivo de dar una directriz acorde a la

necesidad y falencias que posee la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena.

Mediante la aplicacién de entrevista estructura a la Cooperativa de Transporte

Centinela del Tena. (Ver anexo 4)

Por esta razon, se utilizo el esquema de Foda donde se presentardn las
fortalezas, debilidades, Amenazas, oportunidades encontradas en la entrevista

realizada, en ese orden comprender la situacion de la cooperativa

Imagen 3 Esquema del FODA

AMENAZAS | FORTALEZAS ¢
Capacidades especioles

y recuersos con que cuenta
Il empresa.

Ejempl Ejemplos:
Buen ambiente laboral
Proactivided en la gestion
Conecimiento del mercado

Andlisis

Ejemplos:
Regulacién a favor
jo Competencia Débil
Falto de capacitacion Mercado mal atendido

DEBILIDADES | OPORTUNIDADES

Factores que provocon Factores que resulfan positivos
una posicién desfavorable y favorables en el entorno

' frente a la competencia. de la empresa: l

Fuente: Mundial.com 2018
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La Matriz MAFE

Estrategias (MAFE) derivan directamente de la matriz FODA le permite

asegurar el uso de fuerza interna para aprovechar las oportunidades externas y la

reduccién de riesgos, uso de fortalezas. Por lo tanto, se busca contrarrestar las

debilidades y neutralizar amenazas. Por supuesto, arreglar los puntos débiles,

aprovechar las oportunidades internas. (Trejo et al, 2016, p. 11)

Por ende, se desarroll6 esta matriz MAFE para resaltar las estrategias

planteadas para fortalecer, minimizar, maximizar y aprovechar los factores internos

y externos de la cooperativa que ayude al mejoramiento del servicio al usuario.

Cuadro 5 Matriz MAFE

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES

Las oportunidades son
fuerzas que estan fuera del
control de la organizacion
pero que reflejan el entorno
externo. Factores
potenciales de crecimiento

0 mejora.

MATRIZ MAFE
FORTALEZAS

Recursos son

percibidos como
valiosos y
competitivos por la
organizacion al igual
que los logros que
aporta circunstancias

sociales favorables.

ESTRATEGIAS
FO

Buscan las fortalezas
internas de la empresa
para capitalizar las
oportunidades

externas.
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DEBILIDADES
Se define como un

elemento que hace

vulnerable a una
organizacion, 0
simplemente una
actividad que una

empresa realiza mal,
dejandola en una

posicion de debilidad.

ESTRATEGIAS
DO

Intentan superar las
debilidades internas
aprovechando las

oportunidades

externas.



AMENAZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
FA DA

Las amenazas son todo lo | Utilizan la capacidad | Son tacticas
contrario a lo anterior, son un | de su empresa para @ defensivas que
conjunto de fuerzas | evitar o mitigar las | pretenden disminuir
ambientales que estan fuera del | amenazas externas. las debilidades
control de la organizacion, internas y evitar las
pero representan fuerzas o amenazas del entorno
aspectos negativos y

problemas potenciales.

FUENTE: Ponce, 2007

6.4.3. Metodologia para el Objetivo 3

e Disefiar una propuesta de implementacion de un Manual de Servicio
para los usuarios de la Cooperativa de Transportes Centinela Tena de

la ciudad de Tena.

Investigacion documental: Se aplicd el método bibliografico para realizar el
proceso sistematico y secuencial de recoleccion, seleccién, y analisis de la
informacion mas relevante de la investigacion, en cuanto al procedimiento para el
desarrollo de un manual de servicio al usuario para la Cooperativa de Transporte
Centinela del Tena en cual constara la calidad y procesos de servicios, pasos para
un excelente servicio y soluciones a reclamos de los usuarios. Los choferes y
oficiales deben cumplir para mantener un servicio confortable y empatico, ya que
por otra parte contempla como un documento guia. Por la cual se hizo uso de libros,

revistas de divulgacion o de investigacion cientifica, y diferentes sitios Web.
La estructura que tendra el manual de servicio al usuario seran los siguiente:

Portada: En esta hoja se incluye el logotipo de la cooperativa, nombre para
enmarcar institucionalmente que es “Manual de servicio para los usuarios” se
incluye los nombres completos de la autora que preparo el documento, y el afio de

elaboracion.
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Introduccion:  Sirve como presentacion del manual donde retne los

procedimientos.
Mision: Se a conocer también la razon de ser de la empresa.
Vision: Donde se quiere llegar a medio y largo plazo.

Valores Morales: Se detalla los valores, a los que se rigen los socios de la

cooperativa, son indispensables al momento de dar el servicio al usuario.
Organigrama: Se detalla en forma ordenada las funciones que cada directivo.

Objetivos: Manifiestan de manera precisa lo que se pretende alcanzar con el

manual.

Unidad 1. Usuario/Usuario

Usuario/Usuario: se detalla n breve concepto y la importancia en la cooperativa del

usuario.
Tipos de Usuario: Se expresa como tratar a cada uno.

Elementos de la calidad del servicio: Son las expectativas y la satisfaccion del

usuario.

Unidad 2. Calidad y Procesos de servicios

La importancia de saber mirar, escuchar y preguntar al usuario: detalla como

relacionarse y actuar al frente del usuario.

Comunicacion: La forma cémo actuar, vocalizar en un lenguaje verbal y no verbal.
Presupuesto de implementacién

Resultados esperados: Implementar el manual con éxito.

Cronograma de actividades: En que tiempo se estima a realizar.
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F. RESULTADOS

7.4.1. Resultados del Objetivo 1

El Gerente de Cooperativa de Transporte Centinela del Tena accedié mediante un
documento de aceptacion de la solicitud para la investigacion de Trabajo de

Integracion Curricular permitiendo todas las facilidades del caso. (Ver Anexo 2)

Ejecutar un analisis situacional al servicio que brinda la cooperativa de

Transportes Centinela Tena.

Para lograr este objetivo, la recoleccion de informacion se lleva a cabo en
un segmento investigativo, que se define como la poblacion de la que se extrae la
muestra a estudiar, se aplico una encuesta que estuvo enfocada a la recopilacion de
informacion relevante a fin de disefiar un Manual de Servicio para los usuarios de
la Cooperativa de Transportes Centinela Tena de la ciudad de Tena, donde se
plante6 10 preguntas cerradas que estuvieron basadas en la escala de Likert y

Alternativas dicotémicas.

Posteriormente se tabularan los resultados y se lograra el desarrollo del
objetivo de investigacion. Para la obtencion de los resultados por la aplicacion de
la encuesta a la poblacién del Cantén del Tena se realizé y detall6 los siguientes
analisis en base a la “férmula para el calculo de la muestra” que dio un total de 381
personas a encuestar de una poblacion total de 60.880 individuos de lo que respecta

al area de estudio.

41



Pregunta 1 ¢Con qué frecuencia utiliza las unidades de transporte Centinela

del Tena?

Tabla 1
Items Frecuencia %
Diariamente 197 52%
Semanal 117 31%
Mensual 38 10%
Trimestral 29 8%
Total 381 100%

Grafico 1

¢Con que frecuencia utiliza las unidades de transporte
Centinela del Tena?

m Diariamente
®m Semanal

= Mensual

® Trimestral

Interpretacion: Con base al gréafico 1 se puede decir que, de las 381 personas
encuestadas, el 52% (197) utiliza diariamente las unidades de transporte Centinela
del Tena, posteriormente el 31% (117) semanalmente, 10% (38) mensualmente,
también un 8% (29) que utilizan trimestralmente. De acuerdo al nivel de los
resultados obtenidos se observa que las personas en sus actividades diarias,

frecuentan las unidades de transporte para su movilizacion.
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Pregunta 2 ;Como calificaria el servicio que le brinda la Cooperativa de

transporte Centinela Tena?

Tabla 2
Items Frecuencia %
Muy bueno 55 14%
Bueno 194 51%
Regular 83 22%
Malo 47 12%
Muy malo 2 1%
Total 381 100%

Grafico 2

¢Como calificaria el servicio que le brinda la
Cooperativa de transporte Centinela Tena?

12% 14%
1% = Muy bueno
m Bueno
= Regular
® Malo
= Muy malo

Interpretacion: En el gréfico 2, del total de 381 personas encuestadas el 51% (194)
califica el servicio de la Cooperativa como bueno, 22% (83) encuestados como
regular y 14% (55) Muy bueno ademas de un 12% (47) Malo y un 1% (2) Muy
malo. Con esta informacidn obtenida se evidencia que el 51% de los usuarios

califican el servicio que brinda la cooperativa es aceptable.
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Pregunta 3. ; Como considera el estado fisico de las unidades de transporte

Centinela del Tena?

Tabla 3
Items Frecuencia %
Muy bueno 53 14%
Bueno 176 46%
Regular 98 26%
Malo 51 13%
Muy malo 3 1%
Total 381 100%

Grafico 3

¢ Cémo considera el estado fisico de las unidades de
transporte Centinela del Tena?

Malo
13%

Regular
26%

Muy malo
1%

1uy bueno
14%

= Muy bueno

m Bueno
Regular

®m Malo

= Muy malo

Interpretacion: Como se puede mostrar en el grafico 3 del total de 381 personas

encuestadas el 46% (176) considera que el estado fisico de las unidades es buena,

mientras que existe el 26% (98) de las personas que el estado fisico de las unidades

es regular, el 14% (53) manifesto que las unidades estan en muy buen estado, el

13% (51) corresponde a encuestados que exponen que tiene mal estado sus

unidades, y por el ultimo corresponde el 1% (3) que consideran muy malo. En base

el resultado obtenido la mayoria de las personas encuentran en un buen estado fisico

las unidades, posteriormente da un resultado favorable y las unidades es tan con una

estética aceptable.
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Pregunta 4. ;Cémo evalla el aseo de las unidades de transporte Centinela del

Tena?

Tabla 4
Items Frecuencia %
Muy bueno 49 13%
Bueno 165 43%
Regular 111 29%
Malo 53 14%
Muy malo 3 1%
Total 381 100%

Grafico 4

¢ Como evalla el aseo de las unidades de transporte
Centinela del Tena?

® Muy bueno
m Bueno

= Regular

m Malo

= Muy malo

Interpretacion: En el grafico 4 se puede observar que los usuarios en un 43% (165)
manifiestan que tienen un buen aseo las unidades mientras que el 29% (111) los
encuestados mencionan que el aseo es regular, 14% (53) Malo,13% (49) Muy bueno
y 1% (3) Muy malo. Con la informacion obtenida se puede notar que los
encuestados consideran que la limpieza es aceptable.
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Pregunta 5. (Cémo califica el cumplimiento de los horarios y recorridos

establecidos?

Tabla 5
items Frecuencia %
Muy bueno 42 11%
Bueno 139 36%
Regular 143 38%
Malo 55 14%
Muy malo 2 1%
Total 381 100%
Gréfico 5
¢Como califica el cumplimiento de los horarios y
recorridos establecidos?
= Muy bueno
® Bueno
= Regular
= Malo
= Muy malo

Interpretacion: Segun los resultados del grafico 5 se puede evidenciar que
38%(143) de las personas encuestadas califican el cumplimiento de los horarios y
recorridos muy regular no todos los dias cumplen con sus recorridos, 36% (139)los
encuestados manifiestan que los recorridos son cumplidos, se puedo observar que
tambiéen un 14%(55) y 1% (2) los recurridos no son cumplidos en su respectivo
horario. Con esta informacion obtenida se evidencia un déficit en el cumplimiento

de los horarios y recorridos con un resultado regular en su servicio.
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Pregunta 6. ;Considera que los trabajadores mantienen una buena imagen

personal?

Tabla 6
Items Frecuencia %
Si 213 56%
No 87 23%
Tal vez 81 21%
Total 381 100%

Grafico 6

¢ Considera que los trabajadores mantienen una buena
imagen personal?

mSji
m No
m Tal vez

Interpretacion: De acuerdo al grafico 6 de un total de 381 personas encuestadas
se puede evidenciar que el 56% (213) de los encuestados los trabajadores si
mantienen una buena imagen personal, mientras que el 23% (87) no lo mantiene al
parecer de los encuestados, y por Gltimo un 21% (81) consideran que tal vez lo
hacen, no todos mantiene su imagen a la hora de trabajar en su unidad. Con esta
informacién los encuestados manifestaron que la imagen personal es un elemento
fundamental a la hora de dar el servicio en consecuencia mantener su aspecto formal

y presentables.
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Pregunta 7. ¢El trato ofrecido por los trabajadores de la Cooperativa le hace

sentir?

Tabla 7
items Frecuencia %
Muy importante 38 10%
Importante 190 50%
Neutral 75 20%
Poco importante 77 20%
Nada importante 1 0%
Total 381 100%

Gréfico 7

¢El trato ofrecido por los trabajadores de la Cooperativa
le hace sentir?

= Muy importante
B [mportante

= Neutral

® Poco importante
® Nada importante

Interpretacion: Como se puede evidenciar en el grafico 7, del 100% de las
personas encuestadas el 50% (190) dice que el trato que le da la cooperativa le hace
sentir importante, 10% (38) le consideran muy importantes, mientras que el 40%
(152) se siente neutral y de igual manera poco importante. Con base al resultado
obtenido se evidencia que el 50% de los encuestados se sienten satisfechos,
valorados.
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Pregunta 8. ; Esta Cooperativa de Transporte cumple con sus expectativas de

servicio?

Tabla 8
Items Frecuencia %
Si 230 60%
No 69 18%
Tal vez 82 22%
Total 381 100%

Grafico 8

¢Esta Cooperativa de Transporte cumple con sus
expectativas de servicio?

mSi
= No
m Tal vez

Interpretacion: En el grafico 8, un 60% (230) del 100% (381) los encuestados
manifiestan que, si cumplen con sus expectativas de servicio, mientras que un 22%
(82)mantienen un tal vez con el servicio, y un 18% (69)no cumplen con sus
expectativas de servicio. Con base al resultado obtenido se evidencia que el 60% de

los encuestados cumplen con las expectativas de servicio de transporte.

49



Pregunta 9. ;Como calificaria el sistema de ventas en boleteria dentro de la

Cooperativa?

Tabla 9
Items Frecuencia %
Muy bueno 67 18%
Bueno 169 44%
Regular 102 27%
Malo 38 10%
Muy malo 5 1%
Total 381 100%

Grafico 9

¢ Como calificaria el sistema de ventas en boleteria
dentro de la Cooperativa?

= Muy bueno
m Bueno

= Regular

® Malo

= Muy malo

Interpretacion: Como se puede evidenciar en el grafico 9, de las 381 personas
encuestados, 44% (169) califican que el sistema de ventas en boleteria es bueno,
mientras que el 27% (102) lo considera regular la venta en boleteria, también un
18% (67) lo considera muy bueno y existe un 11% del total de un mal sistema de
ventas en boleteria. En base al resultado obtenido se evidencia claramente que
existe un buen manejo en el sistema de ventas en boleteria que brinda la Cooperativa

de Transporte Centinela del Tena
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Pregunta 10. ;| Recomendaria el uso de servicio de este Transporte?

Tabla 10
items Frecuencia %
Si 241 63%
No 54 14%
Tal vez 86 23%
Total 381 100%
Grafico 10

¢Recomendaria el uso de servicio de este Transporte?

mSji
m No
m Tal vez

Interpretacion: En el grafico 10 de un total de 381 de personas encuestadas un
63% (241) si recomendarian el uso de servicio de transporte, muestran que un 23%
(86) tal vez lo recomendaria y un 14% (54) no lo harian. Con la informacion
obtenida se puede decir que los encuestados si recomendarian el servicio a otras
personas para que utilicen las unidades de transporte de la Cooperativa Centinela

del Tena.
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7.4.2 Resultados del Objetivo 2

Evaluar el servicio que ofrece la Cooperativa de Transportes Centinela Tena

a Ssus usuarios.

En el presente objetivo mediante la aplicacion de una encuesta estructurada se pudo
obtener datos importantes para la investigacion, donde se pudo evidenciar los
factores negativos y positivos de la cooperativa y consecutivamente las posibles

soluciones que estan dando, para captar mas usuarios.
1. ¢El tiempo que lleva operando la cooperativa, que cambios ha visto?

La Cooperativa lleva operando alrededor de 30 afios brindando el servicio dentro la
provincia del Napo, estamos enfocados en el transporte de pasajeros a las diferentes
comunidades en el cantdn Tena es el 99% de nuestro trabajo obviamente desde que
se constituyd la cooperativa hasta la presente fecha habido un crecimiento
institucional pues a eso se ha visto una mejora y desde una relacion bastante
aceptable entre la cooperativa como prestador del servicio con las diferentes

comunidades que a larga son los usuarios que se benefician a la cooperativa.

2. ¢Mencione cuales son las fortalezas de la cooperativa de Transporte

Centinela del Tena?

Como una de las fortalezas de la cooperativa podriamos decir que son gente
netamente de aqui de la ciudad del tena entonces conocen las zonas los lugares a
donde prestan los servicios desde luego es un plus fundamental porque no son gente
de afuera, gente extrafia que viene a conocer la idiosincrasia de nuestra gente ya
gue las comunidades son predominante indigenas pues nosotros hemos asimilado
parte de nuestra cultura cual nos permite tener una amistad, empatia entre la

cooperativa y las diferentes comunidades.
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3. ¢Cree que la cooperativa se ve amenazada por la competencia? ¢por

qué?

Bueno eso es un hecho siempre que entra la competencia a lugares que nosotros
prestamos el servicio se crea una competencia desleal, cuando dentro la empresa
Ciudad de Coca con 7 rutas desde el Coca al Tena, entonces ellos llegaron con
practicas demas desleal, rebajaron los pasajes, no cumplen sus horarios, adelantan
turnos entonces todo eso dentro de mejor nuestro servicio crea esa competencia
desleal al mismo tiempo son puntos generadores de peligros ya que los correteos en

la via conlleva a generar un accidente.
4. ¢Cudles son las deficiencias en la cooperativa y por qué?

Como problema que afrontamos la cooperativa es el malestar de las vias, nuestras
unidades sufren dafios permanentes por el estado deplorable que tenemos vias de
aca en la provincia del Napo lo cual incluso nos incrementa el costo de
mantenimientos de las unidades, todo el sistema operativo se ve amenazados ya que

muchas de las veces se debe suspender turnos por el dafio de los vehiculos.

5. ¢Los choferes y oficiales reciben capacitacién sobre el servicio al

cliente?

Si, no solamente en el servicio al cliente sino también en diferentes areas que se ha
recibido capacitaciones incluso por organismos de aqui de la provincia como la
seguridad a personas con discapacidades la misma Agencia Nacional de Transito y

la Policia Nacional permanentemente ha dado capacitaciones en diferentes areas.

6. ¢Los choferes y oficiales que conocimientos tienen acerca de dar un

servicio de calidad a sus usuarios?

Como le decia hemos recibido pocos programas de capacitaciones en la cooperativa
para contemplar todo eso, yo creo que la prioridad para nosotros es tener un trato

amable con nuestros usuarios para que nosotros dependemos y vivimos de ellos.
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7. ¢Qué beneficios se les ha brindado a los choferes y oficiales de la

cooperativa?

La cooperativa tiene asignado entro del reglamento interno los beneficios por ser
parte de la cooperativa como es un almacén con lubricantes, llantas una lavadora
donde los precios son bastantes comodos lo que permite un poquito rebajar los
costos operativos e igual manera , ofrecemos incentivos de alguna manera
premiamos su accionar dentro de la cooperativa y lo que respecta ser personas
dedicadas a su trabajo, responsables, atentas con el pasajero, eso permite a la
cooperativa ir captando un prestigio acd dentro lo que es el componente del

transporte.
8. ¢Qué cambios o alternativas sugeriria para el avance de la cooperativa?

Estamos abiertos a generar cambios que nos permitan ir posicionando a la
cooperativa como la mejor operadora de transporte en la provincia del Napo, a esto
a permitido elabora un plan estratégico para los 5 afios la cual esta desarrollando la
cooperativa y de igual manera siempre buscar las mejores alternativas que nos
permita mediante rifas, incentivos para atraer a los pasajeros para que de una

manera se sienta importante, alagado por el servicio que da la cooperativa.

9. ¢Haimplementado algun tipo de estrategia del servicio al usuario en su

Cooperativa que se encuentra a cargo?

Nosotros pues periodicamente hacemos rifas en donde sorteamos mediante los
boletos que adquieren los pasajeros televisores, ciertos productos, también hemos

implementado dar una gaseosa a los pasajeros que tiene un recorrido mas largo.

10. ¢ Existe un manual en la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena

que indique el proceso del servicio al usuario?

No tenemos un Manual, existe un plan estratégico, pero de manera general que esta
desarrollado para ir cumpliendo ciertas actividades durante los 5 afios, eso nos da
la pauta para ir haciendo o generar ciertas metas de la cooperativa, pero
expresamente un Manual del servicio al usuario pese que tenemos una comision
especifica de atencion al usuario, no tenemos un manual que se relacion al servicio

al usuario.
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11. ;Considera necesario el disefio de un manual de servicio al usuario que

mejore la relacion y satisfaccion de sus clientes?

Si, con todo lo que permita mejorar como cooperativa obviamente es positivo, nos

ayudara al posicionamiento como la mejor opcion de transporte en la Provincia del

Napo.

7.4.2. Analisis Foda de la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena

Cuadro 6 Andlisis FODA

INTERNAS

FORTALEZAS

Trabajadores netamente de la
Ciudad del Tena
Conocimientos de rutas

Tiene 30 afios brindado el
servicio de transporte de
pasajeros.

Unidades propias

DEBILIDADES

La atencion y servicio al cliente
es ineficiente por parte de los
trabajadores.

Falta de un control en los
horarios

Escasez y obsolescencia en las
unidades

El personal no usa
adecuadamente el uniforme en
los dias formales.

Inexistencia de un manual de

servicio al usuario.
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EXTERNAS

OPORTUNIDADES

Acceder a capacitaciones por
entidades publicas

Crecimiento de la poblacion
Convenios con instituciones

educativas.

AMENAZAS

e Competencia desleal

e Vias en mal estado en las
todas las rutas en
circulacion.

¢ Incremento de cooperativas

e Aumento del precio del

combustible.



Interpretacion: Mediante el Analisis Foda, previo a la entrevista ejecutada al
Gerente de la Cooperativa de Transporte de pasajeros Centinela del Tena, permitio
evidenciar factores que favorecen a la empresa entre ellas, todos los trabajadores
que conforman la cooperativa son netamente de la ciudad del Tena, que por ende
poseen conocimientos de las rutas a la perfeccion, la cooperativa va laborando 30
afios brindado el servicio de transporte de pasajeros, asi mismo las unidades son
propias, son factores que potencializan a la cooperativa. En consecuencia, existen
debilidades que afectan a la empresa estos son: el déficit en los conocimientos de
la atencion y servicio al cliente por parte de los trabajadores, asi mismo la falta de
un control en los horarios de cada unidad, escasez y obsolescencia de las unidades
por Ultimo el descuido del personal al no utilizar adecuadamente el uniforme
correspondiente. Son factores internos que la cooperativa puede manejar y buscar
las estrategias adecuadas para mejorar cada dia. Ante las oportunidades existentes
del crecimiento de la poblacion, convenios con instituciones educativas, y al acceso
de capacitaciones gratuitas por parte de entidades publicas, la cooperativa podra
aumentar su capacidad de conocimientos que ayuden a mejorar cada debilidad
identificada, y la implementacion de nuevas técnicas de servicio para ser apoyo y

guia a los trabajadores.
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Estrategias DAFO

Cuadro 7 Estrategias MAFE

Analisis Interno Fortalezas Debilidades
F1 Trabajadores netamente de la Ciudad del Tena D1 La atencion y servicio al cliente es
F2 Conocimientos de rutas ineficiente por parte de los oficiales.

F3 Tiene 30 afios brindado el servicio de transporte | D2 Falta de un control en los horarios
de pasajeros. D3 Unidades obsoletas

F4 Unidades propias

Andlisis Externo

Amenazas Estrategia F-A Estrategia D-A
Al Competencia desleal e Los conocimientos de los trabajadores e Vigilar los tiempos de recorridos y
A2 Vias en mal estado permitiran la atraccion de usuarios. establecer  sanciones a  los
A3 Incremento de cooperativas e Diseflar un plan de publicitario para el conductores que infringen esta

reconocimiento de la cooperativa. disposicion.

e Aprovechar el conocimiento de las e Realizar gestiones en el GAD
ubicaciones de las comunidades y brindar municipal para solicitar arreglados

un buen servicio de excelencia. de las vias en mal estado.
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Oportunidades
O1 Acceder a capacitaciones
02 Crecimiento de la poblacién
O3 Convenios con instituciones

educativas.

Estrategia F-O
Buscar financiamiento para cambiar la

estética de las unidades.

Implementar mas unidades de transportes.
Realizar convenios con instituciones
educativas lejanas y aumentar los

ingresos.

Estrategia D-O
Crear un plan de capacitaciones para

mejorar el servicio al usuario y
fortalecer las relaciones laborales
Buscar la expansion de nuestra flota

vehicular con los convenios.

Interpretacion: Las estrategias DAFO con la identificacion de los factores internos y externos, se plantearan las estrategias para conseguir

mayores beneficios, donde Estrategia-FA Mejorar fortalezas para minimizar las amenazas, Estrategia-DA Contrarrestar las debilidades y

amenazas (emplea fortalezas para las estrategias defensivas), Estrategia-FO Optimizar fortalezas para maximizar las oportunidades, Estrategia-

DO Disminuir las debilidades para explotar las oportunidades. La cooperativa debera optar por una estrategia basada en la reorientacion, la mejora

en el servicio al usuario, y mejoramiento para lograr nuevas oportunidades de mercado.
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7.4.3 « Disefiar una propuesta de implementacion de un Manual de Servicio
para los usuarios de la Cooperativa de Transportes Centinela Tena de la

ciudad de Tena

e Elaborar un Manual de Servicio para los usuarios de la Cooperativa de
Transportes Centinela Tena de la ciudad de Tena

En consecuencia, de la falta de servicio al usuario por parte de los choferes
y oficiales en laboran en la Cooperativa de Transporte Centinela Tena, y la gran
necesidad de una guia que les oriente en el proceso de servicio para actuar al
momento de servir al usuario, y mejore la imagen corporativa, se ha creado la
propuesta de implementar un manual de servicio a los usuarios, que tiene por

objetivos contrarrestar las quejas, reclamos y ofrecer un servicio eficaz y eficiente.
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Introduccion

El Manual de servicio al usuario tiene como objetivo, servir como una guia a los
trabajadores de la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena en el area del
servicio que ofrece, mediante herramientas y conocimientos para entregar un buen
servicio de calidad, calidez y eficiencia planteados como valores corporativos de la
Cooperativa, y mediante la utilizacion de recursos necesarios lograr la satisfaccion

del usuario y obtener mas afluencia diariamente.

El objetivo es plasmar una filosofia de servicio donde cada uno de los empleados
que labora en la Cooperativa sean capaces de dar un servicio de excelencia,
sabiendo llevar una conversacién adecuada, mostrando una buena imagen, ademas
de dotarles contenidos referentes al servicio, entre otros elementos importantes para

su crecimiento facilitdndole asi la comprensién de sus funciones.

Este manual le permitira equilibrar los aspectos que lo identifiquen: manejo de
dialogo, respeto, discreto, acomedido, etc. Partiendo que el éxito de una empresa
depende de los usuarios.
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Misién

La Cooperativa de Transportes de Pasajeros “CENTINELA DEL TENA”, es una
organizacion que presta el servicio de transporte de pasajeros y encomiendas en sus
diferentes rutas y frecuencias, con eficiencia, modernas unidades y personal
altamente calificado y comprometido con el mejoramiento continuo, a fin de
proporcionar un servicio oportuno y de calidad, satisfaciendo las necesidades de los
sefiores usuarios y generando con esta actividad un mejor nivel de vida para

nuestros socios, colaboradores y la sociedad en general.

Fuente: Cooperativa de Transporte de Pasajeros Centinela del Tena

e Vision

Constituirnos en una institucion de servicio de transporte publico innovadora y
competitiva por excelencia, con unidades modernas que cumplan los més altos
estandares de calidad, confort y seguridad, personal altamente calificado
garantizara establecer una estrecha relacién de amistad y confianza con los usuarios
y responder efectiva y eficientemente a sus necesidades, consolidando al mismo
tiempo un ambiente de compafierismo, equidad y colaboracion a fin de ser

considerados como la mejor opcidn del transporte.

Fuente: Cooperativa de Transporte de Pasajeros Centinela del Tena
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e Valores Morales

Amabilidad

Actitud Positiva

Comprensién y
Paciencia

Empatia

Disposicion a
Ayudar
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e Estructura Organizacional

Figura Estructura Organizacional

l ASAMBLEA GENERAL l

v

CONSEJO DE CONSEJO DE COMISIONES
ADMINISTRACION VIGILANCIA ESPECIALES

,

PRESIDENTE

,

GERENTE

|

SECRETARIO/A

Fuente: Cooperativa de Transporte de Pasajeros Centinela del Tena

e Objetivos
e Objetivo General

Ofrecer a los trabajadores un soporte tedrico sobre los aspectos relacionados con el

servicio al usuario, para que incorporen en forma eficiente las buenas practicas al

momento de interactuar con los usuarios.

e Objetivos Especificos
o Fortalecer las capacidades de comunicacion y trato entre usuario y chofer-

oficial
e Determinar qué medidas tomar cuando existen reclamos de los usuarios.

e Conocer los tipos de usuarios y como tratarlos en el momento oportuno.
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UNIDAD 1. USUARIO/USUARIA
e Usuario/Usuaria

Es la persona o grupo de personas que hacen uso de un servicio habitualmente. En
el ambito del transporte este término es muy utilizado. El usuario es la fuente
importante de ingreso a la entidad dedicada a la prestacion del servicio, siendo el
beneficiario directo sus trabajadores.

“Un gran servicio al cliente no significa que el
cliente siempre tiene la razén, significa que siempre
se le resnete”. CHRIS LOCURTO

e Tipos de Usuarios
Nifas, Nifos, Adolescentes

e Mucha paciencia

¢ Darle una atencion minuciosa

e Responder con calma vy
educadamente

Extranjeros

e Ser consciente de las dificultades
del lenguaje y, por tanto, de las
dificultades de comprension.

e Considere  posibles cambios

culturales, religiosos, etc.

e Comprender las circunstancias

especiales que puedan surgir.
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Personas con Discapacidad

e Siviaja con nosotros una persona
con discapacidad, le hablaremos
directamente a ella, no a su
acompariante como anico
interlocutor.

e Nos presentaremos como

empleados de la Cooperativa.

e Evitaremos inevitablemente
expresiones comunes y de uso

comun.

Personas Mayores

e Recibirlos con una actitud calida,
positiva, optimista y constructiva.

e Respetar el ritmo de expresion y
comprension, pero sin precipitarse.

e Pronunciacion  estandar, voz
ligeramente elevada si se detecta
pérdida auditiva.

e Hable a un ritmo moderado o lento
Si es necesario.

e Utilice un lenguaje claro.

e Sea flexible al dar instrucciones.

e Resumir instrucciones 0
informacion general en notas
breves, siempre en letras grandes y

claras.
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Personas con Discapacidad
Visual

No te preocupes; notaran nuestra
postura tensa.

Para que la gente sepa de nuestra
presencia, tomamos la iniciativa
de saludar, tocar suavemente
nuestra mano y su mano, Yy
preguntar como podemos ayudar.
Hablaremos directamente con la
persona ciega a nuestro cuidado y
no utilizaremos de vocal a su

acompanante.

Personas con Discapacidad
Auditivas

Hablar de frente vocalizando
bien las palabras

Tener libreta y un esfero a la

mano.

Personas con Discapacidad
Fisica Motriz

Tratelos con naturalidad.
Brindeles la ayuda que
necesitan para compensar Ssus
dificultades para caminar y
moverse.

Si no esta seguro de qué ayuda
necesitan, tdbmese el tiempo y
pregunteles directamente.

Ser adaptable al ritmo de sus

movimientos.
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e Elementos de la calidad de servicio

1

ACCESIBILIDAD

2
EMPATIA

3

CAPACIDAD
DE
RESPUESTAS

4
TANGIBILIDAD

Tener la informacioén actualizada constantemente
de los horarios de salida, entrada y retornos.

Anunciar a los usuarios, las rutas de cada unidad.

Trate al usuario de una manera agradable.
Muestrese amigable, accesible, servicial.
Recuerde que el usuario es la razon de la
Cooperativa.

Siempre agradezca.

Contacto visual con el usuario.

Mostrar preocupacion y ayudar, cuando un
usuario necesita ayuda al subir a su unidad.
Demuestre interés por ayudar a los usuarios a
llegar a su lugar de destino.

Este atento a cualquier inquietud y solvente esa
duda sin cansar al usuario.

Realice un servicio imnecable v satisfactorio.

Mantenga siempre el vehiculo limpio.

Siempre coloque una funda de residuos para que
los usuarios coloquen la basura.

Mantenga siempre con un aroma agradable su
unidad.

Tener su documentacion en regla.

Mantener su imagen personal intacta.

Lleve consigo su material de aseo
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Calidad del Servicios

Valor de Excelencia

Los funcionaros deben
cumplir las expectativas de
los usuarios.

Los usuarios son la razon de
nuestra empresay deben ser
atendidos como se lo
merecen.

Lograr buenas relaciones
Humanas.
Establecernos metas
individuales y en equipo.

Trabajo en equipo.
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Valor Agregado
El usuario percibe, pero no paga

por ello, y es mejorado el servicio

percibido.

Buena Atencion
Cumplimiento de horarios y
recorridos.

Ser corteses y ayudar a los
usuarios.
Conozca y sienta sus
necesidades y satisfaga de
la mejor manera posible,

recuerde que los usuarios

internos son tan
importantes como  los
externos.
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Objetivo de Servicio y Atencion al Usuario

Estandarizacion de servicios para usuarios externos e internos en todas las
oficinas.

Ayudar a los usuarios a familiarizar a las nuevas instituciones con los
intereses y la cultura de servicio.

Capacitar y promover la promocidn y desarrollo de las relaciones humanas
de las autoridades.

Ha mejorado el grado de especializacion de los recursos humanos y es mas
competitivo en el servicio al cliente.

Brindar un servicio de calidad a los usuarios internos y externos.

Motivar a los directivos a valorar y promover las relaciones con los usuarios
y trabajar en equipo.

Promover la comprension de los usuarios sobre la evaluacion y la

importancia del servicio.

La importancia de saber mirar, escuchar, preguntar al usuario

MIRE ESCUCHE PREGUNTE
Cuando se e Jamas interrumpa e Al interactuar con
encuentra en platica cuando una el usuario, pueden
con un usuario, persona le esté formularse
mirelo atentamente, hablando, puede preguntas del
jamas desvié su ser de mucha trabajador-
mirada a otro lado. importancia. usuario, deben ser
Una pequefia ePonga atencion y capaces de darles
distraccion  puede escuche a una sola respuestas
causar problemas. persona cuando le correctas, clarasy
Mire fijamente diga donde colocar detalladas  para
donde coloque la sus pertenencias o evitar malos
carga de los usuarios carga para no entendidos o0 a su

confundir. vez manejarlas y

ejecutarlas.



e Comunicacion

En el servicio al usuario uno de las bases fundamentos es la comunicacién, parte

Importante al estambrar una conversacion, facilitando una comunicacion que desea

recibir un usuario en el momento de utilizar nuestros servicios y se sienta comodo.

e Comunicacion Verbal

Se expresa mediante: mensajes a través de palabra ya sea oral y escrita.

CONFIANZA

e No

interrumpa,

deje  que el
usuario hable
primero.
Escuche con
cuidado, no se
distraiga.
Sonria: Una
sonrisa transmite
confianza.
Hable lo
necesario.
Muéstrese
humano y

sensible.

Comunicacion Verbal

g5

IMPIDEN

No se prepotente,

sea paciente y

modesto al
escuchar.
No sea

egocéntrico
Timidez,
indiferencia.

Ser confortativo.

Sentimientos,

Se expresa mediante: gestos, movimientos corporales, contacto ocular, expresiones

faciales y el habla.
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Manos: controlelas en todo momento. Ocultarlos dentro del bolsillo, demuestra

desinterés.

Naturalidad: Exprésese de una forma original, natural, sin intimidar al usuario,

ponerse firme y demostrar interés.

La voz: la voz dice mucho de la personalidad, utilice un tono moderado uniforme,

sin titubear, Esto demuestra seguridad en si mismo.

e Una voz vacilante demuestra inseguridad, no controla el tema que se esta
tratando.

e Un tono moderado y uniforme expresa seguridad y dominio de la
conversacion, con ello se logra méas impacto y firmeza.

e _Un tono bajo sugiere timidez, poca capacidad de decisién, inseguridad.

e Un tono alto demuestra agresividad, poca educaciony rudeza.

Aprenda a escuchar: Es la base fundamental de la comunicacion no verbal es la

forma como el usuario se expresa y debemos prestar atencion detalladamente.

e No interrumpa y no se distraiga.
e Preste atencion a lo que el usuario le diga. (Donde, Cuando y Donde)

e Demuestre interés.

~lI
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e Factores Indispensables para el buen servicio

e Conductores y oficiales deben APARENCIA
CORPORATIVA

mantener su apariencia
personal de manera formal.

e Utilizar todos los dias el
uniforme de la cooperativa

e Cuidar su higiene personal y su

presentacion impecable.

e Conductores 'y  oficiales ESCUCHAR AL

deberéan escuchar cada USUARIO
sugerencia o reclamo que el
usuario le realice.

e Mente abierta para estar en

contacto con el usuario

e No interrumpir 'y no
contradecir al usuario recuerdo
que el usuario siempre tiene la
razon.

e Tener una actitud relajante y
positiva.

o Seramable y demostrarlo

AYUDAR AL USUARIO

e Conductores y oficiales antes
de brindar cualquier ayuda,
preséntese 'y pregunte  Si
requiere apoyo y cual es la

mejor forma de ayudarle.
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¢ Reglas de Atencidn de manera presencial en Boleteria

e Atencion Presencial

En ventanilla la persona que recibe a los usuarios ofrecera todos los servicios que
la cooperativa disponga en este caso, recepcion de encomiendas, boleteria, de una

forma calida y humana.

e Sistema de Turnos

En ventanilla ubicada al ingreso de la oficina, la persona encargada debera recibir
en forma ordenada y de llegada a los usuarios, para la realizacion del servicio que

requiera.

e Atencion Preferencial

La persona encargada en ventanilla debera percatarse al momento de ingreso de una
persona, ya sea Mujeres embarazadas, adultos mayores, personas con discapacidad,
deberad darle un trato preferencial al momento de solicitar los servicios de la

Cooperativa.

e Presentacion de los puestos de trabajo

El puesto de trabajo debera mantenerse limpio, ordenado, sin ningun material ajeno

a la labor, para posibles distracciones y dar un buen servicio al usuario.

e Evaluacién del Servicio

Conocer las reclamaciones, sugerencias de nuestros usuarios nos permitiran tener
una informacion y comentarios muy valiosos que debemos solucionarlo u acogerlos
de una manera especifica. Para mejorar sus preferencias y asi dar un servicio

impecable.

Por ende, se implementd un registro de reclamacion que a su vez detalla los

siguientes aspectos:

~l
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Datos de identificacion del reclamante.
Seleccion del motivo de la sugerencia.
Descripcion del reclamo, sugerencia exacta.

Identificador en calidad de reclamante.

COOPERATIVA DE Foa

o ¥ TRANSPORTE DE PASAJEROS
CENTINELA DEL TENA.
@ REGISTRO DE QUEJA,
R RECLAMO, SUGERENCIA O
FELICITACION

1. DATOS PERSONALES: [Fed‘a: ] [ ANON'MOD

Si la peticidn es anénima no es necesario que diligencia las siguientes casillas:

NOMBRES Y
APELLIDOS:

DIRECCION

Documento de
Identidad:

2. ENCALIDAD DE:

CLIENTE [:] EMPLEADO U OTRO (USUARIO)D

En representacion de:

3. MOTIVO DE SUGERENCIA, QUEJA, RECLAMO

Calidad de servicio
Envié de encomienda

Atencion del Personal

0000

Otro

Exponga su sugerencia/Queja/Reclamo de la manera mas concisa posible

r
Firma del peticionario: ]
e

email: centinela_del tana@!aho.o.os
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e Presupuesto de Implementacion del Manual de servicio al usuario de la

Cooperativa de Transporte de Pasajeros Centinela del Tena

Descripcion Cantidad V.U (USD) VIT
(USD)

Curso de 1 experto 1.000 1.000

Capacitacion a

los Trabajadores

de la

Cooperativa (55

trabajadores)

Costo del 55 unidades 10 550

manual

Seguimiento 'y 1.100

evaluacion (c/d 2 55 unidades 20

meses)
Subtotal 2.650,00
10% Imprevistos 265,00
Valor Total 2.915,00

Nota: La capacitacion lo expondra una persona especializada en temas de servicios al
cliente y usuario, y al mismo tiempo se dara el seguimiento y la evaluacion dentro de 2

meses para lograr el servicio del usuario.
e Cronograma de Actividades
Cuadro Plan de socializacién del Manual

Plan de Ejecucién del Manual del Servicio al Usuario

Meses
Medio Modalidad 1 2 3 4 56 7 8 9 10 11 12
Sede de la Presentacion X X
Cooperativa
Evaluacion y Test de X X X
Seguimiento preguntas

La socializacion del manual se realizara cualquier semana, 0 mes que el gerente lo
requiera para obtencion de los resultados positivos. Los empleados deben
mantenerse en constante capacitacion para lograr un buen servicio al usuario, y ser

la Cooperativa de Transporte méas aceptada por las personas.
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Resultados Esperados

En los resultados esperados que ha propuesto y si se implementa este manual en la

Cooperativa de Transporte de Pasajero Centinela del Tena se va a lograr:

e Brindar un mejor servicio al usuario.

e Mejorar las relaciones humanas, entre todo tipo de usuario que se puede presentar.
e Mejorar la comunicacion.

e Contrarrestar la insatisfaccion.

e Aumentar los usuarios.
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G. CONCLUSIONES

Mediante el andlisis situacional se pudo realizar una muestra de poblacién
del canton del Tena, habitantes de 60.880 de la cual se obtuvo 381 persona
Una vez tabuladas y analizadas la informacién de 381 habitantes se obtuvo
las siguientes conclusiones: Que el 52% de la poblacion utiliza diariamente
las unidades de Transporte Centinela del Tena, el 60% manifiestan que el
servicio de la cooperativa satisface sus expectativas. En cuestion de
uniforme un 56% de usuarios manifiestan que mantiene una buena imagen
personal para prestacion del servicio. Consecutivamente hubo un 38% de
usuarios que las unidades no cumplen en totalidad los recorridos
establecidos. Con los datos mas destacados de las encuestas se refleja que
existe factores favorables y no favorables. Debido aquello se buscara las
soluciones que fortalezca y potencialice a la Cooperativa datos que permitan

visualizar las falencias y hacer retroalimentacion de los problemas.

En la situacion actual en cuanto al mal servicio del usuario que se encuentra
la Cooperativa se procedio a realizar el analisis FODA, con la ayuda a la
entrevista realizada se identifico los aspectos internos y externos que afectan
a la cooperativa, se establecid estrategias eficaces con una matriz MAFE,
gue permitira mejorar la imagen de la cooperativa y tengan una base para la

toma de decisiones.

En base en lo encontrado se propuso disefiar el Manual de servicio al
usuario donde se estimo la calidad y procesos de servicios, pasos para un
excelente servicio y soluciones a reclamos de los usuarios que estaran
encaminadas a mejorar el servicio y que los usuarios estén satisfechos al

usar las unidades.
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H. RECOMENDACIONES

Buscar siempre las soluciones mediante planteamientos de encuestas a los
usuarios, que arrojen datos que permitan visualizar las falencias y hacer
retroalimentacion de los problemas que se vayan encontrando, para mejorar
el servicio al usuario y también capacitando a los trabajadores en ciertos
tiempos determinados, en temas administrativos y en temas de calidad y

servicio al usuario.

Evaluar mediante un Analisis Foda los posibles factores externos e internos
que puedan perjudicar la integridad de la Cooperativa, analizando cada
factor y buscar estrategias alternativas para ofrecer un servicio de calidad,
eficiencia al usuario, es indispensable que los directivos tomen accionen
estratégicas para contrarrestar las debilidades, utilizando herramientas que

permitan potencializar sus habilidades.

Aplicar el manual propuesto para que se ejecuten las técnicas que les

facilitaran mas conocimientos y realicen un servicio excelente.
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J. ANEXOS

Anexo 1. Solicitud de Pedido

N
0
N

Tena, 17 de junio d

Senor

Carlos Chavez

GERENTE DE LA COOPERATIVA “CENTINELA TENA”
Presente, -

ASUNTO: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA REALIZAR TRABAJO DE
INVESTIGACION EN SU COOPERATIVA DE TRANSPORTE “CENTINELA
TENA”

Yo, ILLAPA ILLAPA GABRIELA DAYANA, portador de la cédula de ciudadania
N° 15009695.61,‘ante Ud. Con el debido respeto me presento y expongo lo
siquiente:

Que, estando en la ultima etapa de culminacién de mi carrera profesional en
TECNOLOGIA SUPERIOR EN ADMINISTRACION en el Instituto Superior
Tecnoldgico Tena, solicito a Ud. me conceda la autorizacién para reaiizar el
trabajo de investigacion en su Cooperativa que usted muy gentil lo representa
sobre el tema “MANUAL DE ATENCION AL CLIENTE PARA LA
COOPERATIVA DE TRANSPORTE “CENTINELA TENA”

Por la atencién que se digne brindar al presente, anticipo mis agradecimientos.

T
SriaGabriela lilapa

C.l. 150096956-1
ESTUDIANTE DEL INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA
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Anexo 2. Aceptacion de la Solicitud

COOPERATIVA DE TRANSPORTE DE PASAJEROS

“CENTINELA DEL TENA” R
T Q f Acuerdo Ministerial 003232 - 2 de julio de 1992
k Resolucién N° SEPS-ROEPS-2013-001670 - 01 de Junio del 2013
; TENA - NAPO - ECUADOR a2
Oficio N° 00130-CTPCT

Tena, 17 de junio de 2022.

Sefiorita

lllapa lllapa Gabriela Dayana

Estudiante del Instituto Superior Tecnolégico Tena
Presente. -

De mi consideracion:

El Presente tiene por finalidad hacerle llegar a usted un cordial saludo, con esta
oportunidad me permito poner en su conocimiento que analizado su oficio s/n
con fecha 17 de junio de 2022, he resuelto aceptar su solicitud presentada para
que pueda realizar la investigacion en nuestra cooperativa y a la vez
agradecerle por tomarnos en cuenta para que seamos parte de su proyecto a
finales de su carrera.

Deseandole lo mejor en la culminacion de su carrera, con sentimientos de alta
consideracion y estima me suscribo.

feanide 13-Gh-2022

Soe\e ‘Zz\j
/)

(

T

Calle Cuencay Tena-Socopron  Telf. 062-887-928
email: centinela del tena@yahoo.es
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Anexo 3. Encuesta Virtual

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Tecnologia, Innovacion y Desarrollo

MANUAL DE SERVICIO PARA LOS
USUARIOS DE LA COOPERATIVA DE

TRANSPORTES CENTINELA TENA DE LA

CIUDAD DE TENA.

Saludos cordiales, la presente encuesta tiene como objetivo recopilar
informacion a fin de Disefiar un manual de servicio para los usuarios de la
Cooperativa de Transporte Centinela Tena de la Ciudad de Tena

@ gabriela.illapa@est.itstena.edu.ec (no se comparten) [

Cambiar cuenta

1. (Con qué frecuencia utiliza las unidades de transporte Centinela del Tena?

O Diariamente
O Semanal
O Mensual

O Trimestral

2. iComo calificaria el servicio que le brinda |a Cooperativa de transporte
Centinela Tena?

O Muy Bueno
() Bueno
() Reguler
O Malo

O MuyMalo

3. ;Como considera el estado fisico de las unidades de transporte Centinela del
Tena?

(O MuyBueno

O Bueno

O Reqular

O Malo

O Muy Malo

4. ;Como evalua &l aseo de las unidades de transporte Centinela del Tena?

(O MuyBueno

QO MuyMalo

4. ;Cémo evalla el aseo de las unidades de transporte Centinela del Tena?

O MuyBueno
QO Bueno
O Regular
Q Make

Q MuyMalo

5. ¢Cémo califica el cumplimiento de los horarios y recorridos establecidos?

(O MuyBueno
Q Bueno
O Regular
QO Malo

O MuyMalo

£ iPansidass s las teahaindasas mankianan s ks massn aassanall

6. ¢Considera que los trabajadores mantienen una buena imagen personal?

O si
QO Ne
O Talvez

7. ¢El trato ofrecido por los trabajadores de la Cooperativa le hace sentir?

Muy Importante
Importante

O

O

() Neutral
(O Poco Importante
o

Nada Importante

8. {Esta Cooperativa de Transporte cumple con sus expectativas de servicio?
Qs

O No

O Talvez

9. ;Com calificaria el sistema de ventas en boleteria dentro de la Cooperativa?

O Muy Bueno
O Bueno
O Regular
O Mab

O MuyMslo

10. jRecomendaria el uso de servicio de este Transporte?
Qs

0O M

O Talvez



INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Tecnologia, Innovacion y Desarrollo

ADMINISTRACION

Tema: MANUAL DE SERVICIO PARA LOS USUARIOS DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES
CENTINELA TENA DE LA CIUDAD DE TENA.

Saludos cordiales, la presente encuesta tiene como objetivo recopilar mformacin a fin de Disefiarun manual de servicio para
los usuarios de la Cooperativa de Transporte Centinela Tena de la Ciudad de Tena.

INDICACIONES: Lea detenidamente cada pregunta y seleccione el item con el fin de determinar claramente las necesidades
e intereses de los usuarios de la Cooperativa de Transporte Centinela Tena de la Ciudad de Tena, el documento es con fines
estri démi y 1 oni

1. ;Con que frecuencia utiliza las unidades de transporte Centinela del Tena?

[ Diariamente | Semanal [ Mensual [ Trimestral |

2. ;Como calificaria el servicio que le brinda la Cooperativa de transporte Centinela Tena?

[ MuyBueno | Bueno I Regular [ Malo [ Muy malo |

3. (Como considera el estado fisico de las unidades de transporte Centinela del Tena?

Muy Bueno [ Bueno [ Regular [ Malo [ Muy malo |
I I I I ]

4. ;Como evalia el aseo de las unidades de transporte Centinela del Tena?

[ Muy Bueno [ Bueno [ Regular [ Malo [ Muy malo |

5. (Como califica el cumplimiento de los horarios y recorridos establecidos?

[ MuyBuemo | Bueno [ Regular [ Malo [ Muymalo |

6. ;Considera que los trabajadores mantienen una buena imagen personal?

[ Si [ No | Talvez |

I | I |

7. (Eltrato ofrecido por los trabajadores dela Cooperativa le hace sentir?

Muy Importante | Importante [ Neutral [ Poco importante | Nada importante
I I I I

8. ;Esta Cooperativa de Transporte cumple con sus expectativas de servicio?

[ Si [ No [ Talvez |

I I I |

9. (Como calificaria el sistema de ventas en boleteria dentro de la Cooperativa?

[ Muy Bueno [ Bueno [ Regular [ Malo [ Muy malo |

10. ;Recomendaria el uso de servicio de este Transporte?

[ St [ No [ Tal vez |
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Elaborado por:
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Gabriela Dayana Illapa Illapa
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Validado por: Legalizado:
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Anexo 4. Entrevista al Gerente de la Cooperativa de Transporte Centinela de Tena

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Tecnologia, Innovacion y Desarrollo

AL,
ADMINISTRACION

ENTREVISTA ESTRUCTURADA AL GERENTE DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTE

CENTINELA TENA

Entrevistado: Carlos Alberto Chavez

Lugar: SEDE DE LA COOPERATIVA DE TRASNPORTE CENTINELA TENA

Cargo: Gerente

Saludos Cordiales, la presente entrevista tiene como objetivo recopilar informacion relevante para determinar
la situacion actual de la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena, este documento es con fines
estrictamente académicos.

SN e e ko

(Eltiempo que lleva operando la cooperativa, que cambios ha visto?

(Mencione cudles son las fortalezas de la cooperativa de Transporte Centinela del Tena?

(Cree que la cooperativa se ve amenazada por la competencia? ;por qué?

(Cudles son las deficiencias en la cooperativa y por qué?

(Los choferes y oficiales reciben capacitacion sobre el servicio al cliente?

(Los choferes y oficiales que conocimientos tienen acerca de dar un servicio de calidad a sus
usuarios?

(Qué beneficios se les ha brindado a los choferes y oficiales de la cooperativa?

(Qué cambios o altemativas sugeritia para el avance de la cooperativa?

(Ha implementado algtin tipo de estrategia de atencion al cliente en su Cooperativa que se encuentra

a cargo?

. (Existe un manual en la Cooperativa de Transporte Centinela del Tena que indique el proceso del

servicio al cliente?

. (Considera necesario el disefio de un manual de servicio al usuario que mejore la relacion y

satisfaccion de sus clientes?

Elaborado por:

2 Firmado
Gabriela digitalmente por
Gabriela Dayana
Dayana . s

|||apa ||[apa Fecha: 20220727
17:52:36 -05'00'

Gabriela Dayana Illapa Illapa
ESTUDIANTE

Validado por:

Legalizado:

AR 1 electeiaseanite pie:
ol NATALT
Vi i MARIBEL

Ing. Natali Mertbel Fretre Tixe
TUTOR

DOCENTE DE LA ASIGNATURA DE
TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
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Foto 1

£ - . ;‘ T et

Sede la Cooperativa de Transporte Centinela de Tena

Foto 2

Entrevista Al Gerente de la Cooperativa
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