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RESUMEN

El presente proyecto de titulacion mediante una investigacion exhaustiva tiene como
objetivo presentar un plan de mejora para el area de servicio a usuario de la Cooperativa
“Transportes Ecuador”. En el primer capitulo se encuentra el marco tedrico que
conceptualiza la terminologia que se menciona a lo largo del proyecto; a su vez, la
definicion, estructuray el marco conceptual del plan de mejora, y finamente, se sustenta a
través del marco legal dando veracidad a proyecto. Para el segundo capitulo se describe la
situacion actual de la cooperativa en la que a investigar se basd como punto de partida
plantear mejoras que pueden beneficiar a la empresa, identificando falencias y cualidades
positivas tanto internas como externas, ya que, en € mercado que se desenvuelve la
cooperativa hay un ato grado de competitividad; asi mismo, la metodologia empleada para
el levantamiento de lainformacion tanto descriptiva como cualitativa, cabe mencionar que
para la recopilacion de lainformacion interna de la cooperativa se realizaron entrevistas a
los altos directivos de la misma; y para conocer la opinion de los usuarios que utilizan el
servicio de la cooperativa se efectuaron encuestas para medir € grado de satisfaccion, en
esta seccion también se encuentran | os resultados obtenidos tanto de las entrevistas como de
las encuestas. El tercer capitulo contienelapropuestadel plan de mejoraparala Cooperativa
“Transportes Ecuador” para el area de servicio y atencion al cliente, de lamismamanera se
encuentra la lista de actividades y las herramientas que se proponen para una mejora en €
Servicio gue proporciona la cooperativa, y a su vez, se mencionan conclusiones generales
con respecto al proyecto, como la falta de fuentes con relacion a temay recomendaciones

para futuros proyectos.
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INTRODUCCION

La Cooperativa “Transportes Ecuador” brinda el servicio de transporte interprovincial
cubriendo la ruta Quito — Guayaquil y viceversa, las oficinas de la matriz se encuentran
ubicadas en el sector de San Bartolo — Sur del Distrito Metropolitano de Quito [DMQ)],
cuenta con un total de 54 unidades cada una de ellas tiene una capacidad de 60 pasajeros,
con una flota de unidades modernas de Ultima generacién; y cuentan con un total de 108
conductores profesionales. La Cooperativa “Transportes Ecuador” cuenta con mas de 65
anos de experiencia en medio del mercado de transporte interprovincial, se basan en una
filosofia de ser, ofrecer satisfacer y generar servicio de transporte interprovincial; con un
enfoque en los pasajeros otorgandoles comodidad, seguridad y confianza para obtener la
fidelizacion de los mismos. Cuentan con una amplia cartera de clientes y son una de las
cooperativas de transporte con mayor aceptacion en el medio y reconocida anivel nacional.
Al ser su filosofiaenfocadaal cliente la cooperativa debe enfatizar |a satisfaccion del cliente
como uno de los principales objetivos, es por esto que se debe tener en cuentala opiniéon 'y
percepcién de los usuarios ante el servicio que otorga la Cooperativa “Transportes Ecuador”

(Cooperativa Transportes Ecuador, 2019).



TEMA
Plan de Mejoramiento para € servicio a usuario de la Cooperativa Interprovincial

“Transportes Ecuador”, ubicada en el sector San Bartolo — Sur del DMQ. (Matriz).

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
¢La carencia de un plan de meoramiento hace que los usuarios del transporte
interprovincial de la Cooperativa Transportes Ecuador”, no se sientan conformes con una

excelente atencion de calidad?

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El principal problema es la carencia de un Plan de Meoramiento para €l servicio a
usuario de la Cooperativa Interprovincial “Transportes Ecuador”, esto se origina por la
negligencia de parte de los conductores para cumplir con las normas de transporte y
reglamentos establ ecidos; e mismo gque puede ocasionar accidentes e impuntualidad en sus
labores, es decir, que se evidencia una falta de cumplimiento por parte de los sefiores
conductores y ayudantes de cada unidad, ya que, en ocasiones se presentan a sus labores con
la cooperativa en estado etilico y por ende no estdn en condiciones de otorgar un buen

servicio.

Ademas, existe una fata de compromiso por parte de los sefiores conductores y
controladores para prestar el servicio de transporte con eficienciay calidad, o que ocasiona
inseguridad en los usuarios a momento de escoger la unidad de transporte para vigar, ya
sea por lainadecuada atencion a usuario 0 una mala experiencia recibida anteriormente en
el transporte interprovincial, mediante una correcta prestacion del servicio es inevitable
provocar molestias al usuario a momento de vigjar. Cabe mencionar, que, en temporada
baja, dias no feriados provoca baja ventas de boletos de vige o que origina disminucion de

ingresos parala Cooperativa de “Transportes Ecuador”.



CAUSAS
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Gréfico 1: Arbol de problemas.

Fuente: Cooperativa Transportes Ecuador, (2019).

Temporada baja,
dias que no son
feriados



JUSTIFICACION

El siguiente proyecto de grado tiene como finalidad estructurar un plan de mejoramiento
deservicio parael usuario delaCooperativa Interprovincial “Transportes Ecuador”, ubicada
en el sector de San Bartolo — Sur del DMQ (Matriz), con €l objetivo de ofrecer un servicio

de calidad y perceptible para el usuario del mencionado transporte interprovincial.

El servicio que ofrece mejorar consiste en cambiar e comportamiento de los sefiores
conductores y controladores hacialos usuarios, 1o cual se puede realizar con capacitaciones

tanto para el conductor como el controlador de cada unidad de transporte.

Al momento que se implemente la atencidon de calidad en los usuarios, obtendremos
confiabilidad al momento de elegir la cooperativa de transportes para vigar a diferente
destino, por lo cual, esto ayudara a incrementar las ventas de boletos de vigje Quito —
Guayaquil, ademas of receremos a nuestros usuarios seguridad, comodidad y tranquilidad al
momento de vigjar, entre ellos tendremos lo que es aire aclimatado, internet WIFI, equipo
audiovisual, asientos semicama, GPS en tiempo real (Cooperativa Transportes Ecuador,

2019).

Por otro lado, € presente proyecto de grado permitirala aplicacion de los conocimientos
adquiridos durante |a formaci én académica de la carrera de Administracién de Empresas, se
vera reflggado en el plan de mejoramiento para la Cooperativa “Transportes Ecuador”,
mismo que brindara resultados totamente adecuados en € mercado de transporte

interprovincial.

Durante estos tres afios de carrera puedo decir que han sido de aprendizaje continuo, €l
cual permite encaminar mi vida profesional, ya que, es una historia de agradecimiento en la

que he recibido quizés més de lo que he dado. Por €ello, doy las gracias atodos aquellos que



han participado en este vige, atodos aquellos que han contribuido alavictoriafinal que es

obtener € titulo de Tecnologia en Administracion de Empresas.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL
Diseflar un Plan de Megoramiento para € servicio a usuario de la Cooperativa
Interprovincial “Transportes Ecuador”, el cual permita que los usuarios se sientan conformes

con una atencion de calidad.

OBJETIVOSESPECIFICOS

- Consultar fuentes bibliogréficas a través de fuentes fisicas, eectronicas, etc., para €l
desarrollo de futuras investigaciones que provea de informacién actualizada sobre €l
servicio al usuario de la Cooperativa Interprovincial “Transportes Ecuador”.

- Elaborar un diagnéstico de la situacion actual del mercado de transporte para € plan
de mejoramiento de la cooperativa por medio de un proceso de andlisis, de un problema
0 una necesidad detectada.

- Construir una propuesta para € plan de mgoramiento a través del uso de acciones,

estrategias paramejorar € servicio y satisfaccion de los usuarios.



CAPITULO|

1. MARCO TEORICO
Es importante iniciar este trabajo de investigacion, tomando en cuenta la definicion de

varios autores para poder tener unamejor comprension del tema propuesto.

1.1. PLAN DE MEJORAMIENTO
L os procesos de una empresa son importantes ya que funcionan como filtros a momento
de proporcionar un servicio; es decir que se presenta algun inconveniente en alguna de las
fases del proceso es mas fécil corregir e enfoque. Es asi, que (Harrington, 1993) sefiala lo
siguiente “para mejorar el proceso, significa cambiarlo y como cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso”.

Asi mismo, € mejoramiento de una empresa debe ser continuo, debido a un avance
significativo por parte de las empresas en e ambito competitivo , latecnologia sin duda es
uno de los factores que més influyen en la actualidad siendo un factor diferenciador al
momento de brindar un servicio, segun (Kabboul, 1994) define “el mejoramiento continuo
como una evolucién e cual debe ser viable y accesible a que las empresas de |os paises en
vias de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto a mundo

desarrollado”.

El mejoramiento no solo selo efecttia al detectar un error en el sistema de procesos, méas
bien se lo puede gecutar correctivamente para optimizar e proceso, de esta manera todo
proceso no se excluye de unamejora, sin importar la situacion o e momento. Segin (Abell,
1994), explica “como concepto de mejoramiento continuo una extension historica de uno de
los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que

todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado”



En definitiva, el plan de mejoramiento tiene como propdsito unatransformacion continua
de los procesos, € enfoque principal del plan es ofertar un meor servicio a los usuarios
cambiando las fases erroneas de unamaneratotal o parcial en € éreaa ser gjecutado, unade
las principal es herramientas para dicho cambio eslatecnologia; el mejoramiento selo puede
gjecutar de un modo correctivo 0 un cambio total del proceso, igualmente la empresa debe
hacer participes atodos |os miembros de la organizacién para una capacitacion de las fases

correctivas de |os procesos.

1.1.1. Fases

El mgoramiento continuo se logra mediante un éptimo plan gque tiene como objetivo
retomar la filosofia de satisfaccion del cliente, de la misma manera corregir procesos y
acciones gue ayuden al correcto direccionamiento de laempresa. Segiin Harrington (1993),
el megoramiento de una empresa parte de un proceso metodolégico sistémico, con la
finalidad de seleccionar las meores acciones para establecer nuevos procesos y brindar un
mejor servicio; es asi que se presentan cinco fases para € proceso de meoramiento
empresarial y su respectiva metodologia para mangjar dichos procesos, y son detallados a

continuacion:

Asi mismo, Harrington (1992) menciona que el mejoramiento del proceso en laempresa
(MPE) es una metodologia sistematica que se ha desarrollado con € fin de ayudar a una
organizacion a realizar avances significativos en la manera de elegir sus procesos. Esta
metodologia ataca € corazon del problema de los empleados de oficinas en los Estados
Unidos, a centrarse a eliminar € desperdicio y la burocracia. También ofrece un sistema
que le ayudara a simplificar y modernizar sus funcionesy, al mismo tiempo, asegurara que

sus clientes internos y externos reciban productos sorprendentemente buenos.



El proceso de meoramiento empresarial para Harrington consta de cinco fases, asi como
una metodol ogia para mangjar 10s procesos. Las cinco fases de megjoramiento de procesos

en laempresa (Harrington, 1992).

Fase |. Organizacion para el mejoramiento.

En laprimerafase del proceso se eligen lideres, se establecen compromisos, al igual que
lacomprension de cada uno de losinvolucrados en lagjecucion del proceso. Lametodol ogia

para esta primerafase es lasiguiente:

1. Establecer € equipo de mejora.

2. Nombrar € lider del equipo.

3. Suministrar el entrenamiento a gjecutivo.

4. Desarrollar un modelo de mejoramiento.

5. Comunicar las metas alos empleados.

6. Revisar laestrategiade laempresay los requerimientos del cliente.
7. Seleccionar |os procesos criticos.

8. Nombrar responsables del proceso.

9. Seleccionar los miembros del EMP.

Fase 1. Comprensién del proceso.

En esta segunda fase del proceso se evidencian las dimensiones y € alcance de cada uno
de los procesos actuales en la empresa, € entrenamiento, costo y evaluacion del flujo de

proceso. Las etapas de este proceso con diez y se mencionan a continuaci on:

1. Definir @ alcancey mision del proceso.

2. Definir loslimites del proceso.
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3. Proporcionar entrenamiento al proceso.
4. Desarrollar unavisiéon general del proceso.

5. Definir los medios de evaluacion de clientes y empresas, y |as expectativas del

proceso.
6. Elaborar € diagramade flujo del proceso.
7. Reunir |los datos de costo, tiempo y valor.
8. Redlizar los repasos del proceso.

9. Solucionar diferencias.

10. Actualizar la documentacién del proceso.

Faselll. Modernizacion.

En latercera fase se g ecutala aplicacion de la mejora de los procesos de la empresa de
una manera eficiente, efectiva y adaptandose a las necesidades de la empresa. Se aplican
lineami entos de unamaneraestandar, entrenando a equipo detrabajo parabrindar un optimo
servicio. En esta fase se evidencian trece pasos parala modernizacion de los procesos de la

empresay se detalan de lasiguiente forma:

1. Proporcionar entrenamiento al equipo

2. ldentificar oportunidades de mejoramiento.
3. Eliminar laburocracia.

4. Eliminar actividades sin valor agregado.

5. Simplificar el proceso.

6. Reducir € tiempo del proceso.

7. Eliminar los errores del proceso.
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8. Eficienciaen € uso delos equipos.

9. Estandarizacion.

10. Automatizacion.

11. Documental el proceso.

12. Seleccionar alos empleados.

13. Entrenar alos empleados.

Fase V. Medicionesy controles

Un mejoramiento continuo consiste en lamedicion y control de las acciones que tomala
organizacion para medir la calidad del servicio que esta proporcionando la empresa y
establecer correcciones a corto plazo para satisfacer las necesidades de | os clientes.

1. Desarrollar medicionesy objetivos del proceso.

2. Establecer un sistema de retroalimentacion.

3. Redlizar periodicamente la auditoria del proceso.

4. Establecer un sistema de costos de mala calidad.

Fase V. Mgoramiento continuo

Tomando las acciones correctivas se emplea un mejoramiento continuo en donde los
procesos mejoran periddicamente al igual que el persona que brinda el servicio, asimismo

se pueden eliminar inconvenientes en el flujo de procesos y corregirlos atiempo.

1. Cdlificar €l proceso.
2. Llevar acabo revisiones periddicas de calificacion.
3. Definiry eliminar los problemas del proceso.

4. Evauar losimpactos del cambio sobre laempresay clientes.
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5. Benchmark el proceso.
6. Suministrar entrenamiento avanzado en el equipo.

1.1.11. Ventgas

Aungue las ventgjas y desventajas son muchas y dependiendo del autor va a centrarlas en
diferentes aspectos del ciclo productivo, entendemos que la mayor ventaja de la Megjora
Continua, es un claro incremento de la productividad (Morrow, 2015), con las siguientes

caracteristicas:

L as ventgjas de un plan de mejoramiento seidentifican en el ambito organizacional dela
empresa de acuerdo a esfuerzo que la misma realice, pero los procedimientos a ser
efectuados se consideran como mejora a corto plazo y con resultados deben ser visibles, y
siendo €l principal objetivo € incremento de la productividad y la competitividad (Morrow,

2015).

1.1.2. Desventajas

Entre las principal es desventajas se menciona que € mejoramiento se concentra en un
area especifica de la organizacion, a hablar de procesos la reestructuracion de una fase
afecta inmediatamente a la fase siguiente, siendo dependientes entre ellas. Uno de los
cambios mas radicales que sufre la organizacion es replantear todala cultura organizacional
de la empresa, debido a que involucra a todos los miembros de la misma. Las pequefias y
medianas empresas sufren una desventgjaa momento de tomar una decision de adaptarse a
un plan de mejoramiento continuo donde el proceso resulta muy largo y las empresas optan

por ser conservadoras y permanecer estéticas (Morrow, 2015).
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2. ESTRUCTURA PLAN DE MEJORA

Segun Edward Deming, el mejoramiento continuo sirve como un constante propésito de
mejora paralos serviciosy los productos que of ertala empresa, minimiza procesosy abarata
costos de produccion; con una filosofia de mayo calidad mayor productividad, siendo la
administracion la responsable de la calidad. Los puntos a tomar en cuenta en la mejora

continua son: Planear, Hacer, Verificar y Actuar (Benzaquen, 2019).

El control delacalidad es sumamente importan a momento de brindar un servicio debido
a que los consumidores 0 personas que demandan el servicio tienden hacer la comparacion
precio — servicio, es asi que mediante unamejora continuael consumidor vaaevidenciar un

mejor trato y seguridad al momento de adquirir algin servicio.

Para un control eficiente de la calidad al momento de ofertar un servicio es importante
gue laempresa cuente con un plan de mejoramiento, de esta manera se establece un proceso
mediante fases para e disefio del plan de megoramiento de la calidad del servicio de la

Cooperativa Transportes Ecuador.

Establecer Definir &  Establecer
objetivos y acciones para LL responsabilidad

Analisis de las
metas a lograr las metas espara cadauna

areas de
mejora.

mediano plazo. trazadas. de las metas
establecidad.

Gréfico 2: Fases del Plan de Mgora
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
Fuente: Metodologia para elaborar un plan de mejora continua, (2017).
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Identificadas las fases y objetivos con sus respectivos responsables, se procede al disefio

deladel plan de mejoradividido en cuatro capitulos y detallados a continuacion:
CAPITULO 1. Andlisissituacional dela empresa

En e primer capitulo se analiza la situacion actual de la empresa, en donde intervienen
procesos actuales de |a prestacion del servicio que ofrecen, politicas de prestacion, mision y

vision, objetivos.
CAPITULO 2. Enfoque basado en € cliente

El enfoque determina € perfil del cliente y que necesita a momento de adquirir un
servicio, sus gustos y preferencias son importantes para que la empresa adjunte cualidades

al servicio que hagan decidir al consumidor por un servicio y no por otro.
CAPITULO 3. Analisisde procesos

En € tercer capitulo se corrige y se disefia nuevos procesos para optimizar la prestacion
del servicio, mediante una reestructuracion de estrategias y blueprint optimizado con los

nuevos procesos gque la empresa debe g ecutar para un servicio de calidad.
CAPITULO 4. Propuesta de mejoras

En @ dltimo capitulo hace referencia a los cambios que debe realizar la empresa para
mejorar la prestacion del servicio, a igual que |os parametros o correccion de 10s procesos
del servicio. Del mismo modo, en este capitulo incluye € costo financiero de las

herramientas y consultorias que se utilizan y se mencionan en e plan de mejora.

Asi mismo la Agencia Nacional de Evaluacion de la Calidad y Acreditacion [ANECA],
nos menciona los pasos principales para la elaboracion de un correcto plan de mejora, en

donde los procesos de cada una de las éreas de la empresa deben ser analizadas para un
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correcto funcionamiento en conjunto, en la siguiente figura se identifican los cinco pasos a

Seguir.

Identificar el area de mejora
Detectar las principales causas del problema
Formular el objetivo

Seleccionar las acciones de mejora
Realizar una planificacion

Gré&fico 3: Pasos para un correcto funcionamiento de un plan de mejora.

Adaptado de: ANECA, (2010).

3. MARCO REFERENCIAL
Existe un sin nimero de trabgjos realizados del tema plan de mejoramiento, de distintas

organizaciones de empresas de produccion, de servicios, asi tenemos lo siguiente:

3.1. PLAN DE MEJORAMIENTO

“El transporte es uno de los temas més dificiles de gestionar en una ciudad, un indicador
de esta complejidad es €l hecho de que € transporte a diferencia de todos los demas
componentes de la ciudad, no se mejora con el desempefio econdémico, sino que se empeora”.
Es decir que el transporte en el ambito administrativo es un factor complejo de analizarlo,
de igua manera influye en € transporte interprovincial donde las leyes y las regulaciones

gue rigen sobre este ambito son més fuertes; la investigacion debe ser profunday compleja
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paratener detalles especificos de lo que quiere €l usuario a momento de recibir € servicio

(Mendoza, 2013).

El plan de megjoramiento parte de un andlisisinterno de la empresa para tener como punto
de partida los posibles errores que puedan estar influyendo en un mal servicio, es decir los
errores ocasionan que €l servicio no sea el adecuado y conllevaen unamalaexperienciapara
el cliente. Esasi, que Turmero (2015) mencionalo siguiente “Lainvestigacion fue realizada
en la empresa Transporte Publico del Estado Bolivar C.A, con lafinalidad de elaborar un

plan de megorade lacalidad del servicio”.

El servicio es uno de los principales objetivos de una empresa, debido a que debe
convertirse en perceptible para e cliente, los atributos que brinde la empresa a servicio
serén las caracteristicas que los clientes toman en cuenta para calificar de cierta manera €
servicio. Herrera (2018), detalla € servicio de la siguiente forma: “La prestacion de un
servicio es un escenario amplio, € cual debe contemplar un esfuerzo dirigido haciaun valor
agregado. Su compromiso, debe incluir la participacion de todas y cada una de | as personas
gue laboran en una entidad u organizacién, aplicando los valores y principios adoptados por

ésta en su plataforma estratégica”.

De acuerdo con los tres autores plan de mejoramiento es e resultado de un conjunto de
procedimientos, acciones y metas disefladas de una manera estructurada, organizada y
sistematicadesde € principio paraque obtener buenos resultados, o de unaformacorrectiva

paramejorar € servicio que prestan las empresas.
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4, MARCO CONCEPTUAL
Plan: Terry (1987)“Es el proceso de seleccionar informacion y hacer suposiciones
respecto a futuro para formular las actividades necesarias para realizar los objetivos

organizacionales”.

Me oramiento: Deming (1996)“La administracion de la calidad total requiere de un
proceso constante, que serallamado mejoramiento, donde |a perfeccion nuncaselogra, pero

siempre se busca”.

Servicio: Lovelock (2009)“Es unaactividad economicaque implica desempefios basados
en tiempo que buscan obtener o dar valor acambio de dinero, tiempo y esfuerzo sinimplicar

la trasferencia de propiedad”.

Transporte: “Forma parte de la organizacion ya que es el conjunto de medios y métodos

que permiten establecer un servicio o una empresa” (Porto, 2010).

Ventas: Reid (2005)“Afirma que laventapromueve un intercambio de productos y

servicios”.

Control: “El control es unafuncion administrativa: es lafase del proceso administrativo
gue mide y evalla €l desempefio y toma la accién correctiva cuando se necesita. De este

modo, €l control es un proceso esencialmente regulador” (Horngren, Datar, y Rajan, 2012).

Chofer: “Eslapersona capacitada paraconducir ya sea su propio vehiculo o bien utilizar

uno provisto por la persona u organizacion que lo contrata” (Fernandez, 1981).

Ayudante: Fernandez (1981)“Es ayudar o redlizar trabgjos como revisar, empacar y
checar que € producto vaya en buen estado y con e codigo correcto y mantener tu area

limpia”.
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Usuario: “Es la persona que utiliza algin tipo de objeto o que es destinataria de un

servicio, ya sea privado o publico” (Porto, 2010).

Viajes: Porto (2010)“Se utiliza para nombrar e desplazamiento en si mismo, al periodo

en que se realiza dicho desplazamiento y adirigirse a cualquier parte.

5. MARCO LEGAL

5.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR
Art. 13.- “Los extranjeros disfrutardn de los mismos derechos que |os ecuatorianos, con
las restricciones determinadas en la Constitucion y la ley” (Asamblea Nacional

Constituyente, 2008).

Art. 35.- “El trabajo es un derecho y un deber social. Gozara de la proteccion del Estado,
el gue asegurara a trabagjador € respeto a su dignidad, una existencia integra y una
remuneracion justa que cubra sus necesidades y las de su familia” (Asamblea Nacional

Constituyente, 2008).

Art. 54.- “El Estado garantizara a las personas de la tercera edad y a los jubilados, €
derecho a asistencia especial queles asegure un nivel de vida adecuado, atencién integral de
salud gratuita y tratamiento ventgoso tributario y en servicios” (Asamblea Naciond

Constituyente, 2008).

De acuerdo con los articulos que escogi hace referencia a los extranjeros a su vez viene
a ser los turistas, que disfrutaran con las limitaciones de nuestras leyes. Por otro lado, €
persona que ingrese alaborar en la cooperativa, €l empleador tiene la obligacion de afiliar
al empleado al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Socia [IESS]. Asimismo, €l personal de
la cooperativa que haya culminado sus labores me refiero alajubilacion tendralos derechos

aley quelo otorga.
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5.2. LEY DE COMPANIAS
Art. 4.- “El domicilio de la compafiia estara en el lugar que se determine en €l contrato

constitutivo dela misma”.

“Si las compariias tuvieren sucursales o establ ecimientos administrados por un factor, los
lugares en que funcionen éstas 0 éstos se consideraran como domicilio de tales compariias
paralos efectosjudiciales o extrajudiciales derivados de | os actos o contratos realizados por

los mismos” (Superintendencia de compafias, 2017).

Art. 15.- “Los socios podran revisar los libros y documentos de la compariia rel ativos a
la administracion social; pero los accionistas de las compafias andnimas, en comandita por
acciones y de economia mixta, solo tendran derecho a que se les confiera copia certificada
de los balances generales, del estado de la cuenta de pérdidas y ganancias, de las memorias
o informes de los administradores y comisarios, y de las actas de las juntas generales; asi
mismo, podrén solicitar la lista de accionistas e informes acerca de los asuntos tratados o

por tratarse en dichas juntas” (Superintendencia de compariias, 2017).

Art. 53.- “Los administradores estan obligados a rendir cuenta de la administracién por
periodos semestrales, si no hubiere pacto en contrario, y ademés en cualquier tiempo, por

resolucion de los socios”.

De acuerdo alos articulos de la Ley de Compafiias, menciona sobre €l lugar donde debe
ser establecida la cooperativa “Transportes Ecuador” y sus respectivas sucursales de acuerdo
con € trato que establece la ley. Por otra parte, la administracion de la cooperativa
“Transportes Ecuador” proporcionara informacion Unicamente a altos directivos y socios de
la organizacion mediante una copia de la informacion requerida (Superintendencia de

compaiiias, 2017).
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5.3. LEY ORGANICA DE TRANSPORTE TERRESTRE, TRANSITO Y
SEGURIDAD VIAL
Art. 52.- “El Estado garantizard la prestacion del servicio de transporte pablico en forma
colectiva y/o masiva de personas y bienes, dentro del territorio nacional, haciendo uso del
parque automotor ecuatoriano y Sujeto a una contraprestacion econdmica” (Agencia

Nacional de Transito, 2018).

Art 54.- “La prestacion del servicio de transporte atendera | 0s siguientes aspectos.

a) Laprotecciony seguridad de los usuarios, incluida laintegridad fisica, psicolégicay
sexual de las mujeres, adolescentes, nifias y nifios.

b) Laeficiencia en la prestacion del servicio”.

(AgenciaNacional de Transito, 2018)

Art 61.- “Las terminales terrestres, puertos secos y estaciones de transferencia, se
consideran servicios conexos de transporte terrestre, buscando centralizar en un solo lugar
el embarque y desembarque de pasgeros y carga, en condiciones de seguridad. El
funcionamiento y operacion de los mismos, sean estos de propiedad de organismos o
entidades publicas, gobiernos seccionales 0 de particulares, estdn sometidos a las

disposiciones de esta Ley y sus reglamentos” (AgenciaNacional de Transito, 2018).

Seguin los articulos establecimientos, la prestacion del servicio de transporte terrestre
interprovincial en € Ecuador esta regularizado por la Empresa de Movilidad, cuyo
organismo mediante articulos y ordenanzas para estos medios de transporte hacen
pardmetros para que la cooperativa “Transportes Ecuador” oferte un servicio de forma
eficiente y de calidad. Estos articulos otorgan seguridad a los usuarios de transporte

interprovincial en su movilidad hacia su lugar de destino, tanto fisica como
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psicol 6gicamente para cualquier persona que haga uso de este servicio. De igual manera,
controlan la infraestructura de cada terminal en donde las unidades de transporte reciben y

dejan alos usuarios.
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CAPITULO 11

6. ANALISISSITUACIONAL

6.1. ANALISISFODA

La cooperativa “Transportes Ecuador” ha contemplado que tiene la necesidad de
establecer un FODA, € cua permite analizar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas, ya que sirve para diagnosticar la situacion actual del entorno interno y externo
de la cooperativa, y de esta manera da un meor panorama de posibles soluciones ala hora

de tomar decisiones estratégicas y tacticas (Jany, 2009).

- Mayor clientes - Turismo
- Unidades actuales - Exigencia

- Feriados - Tecnologia

| COOPERATIVA
“TRANSPORTES ECUADOR”

- Satlsfaccion clientes - Competencia
- Falta de unidades - Leyes de transporte
- Horarios mal establecidos - Entorno cambiante

Grafico 4. Andlisis FODA Cooperativa “Transportes Ecuador”.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
Fuente: Cooperativa “Transportes Ecuador”.

FORTALEZAS
- Cuentacon gran cartera de clientes.
- Unidades de tltima generacion, con menos de cinco afios de antigliedad.

- Altademanda por parte de las regulaciones de feriados.
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OPORTUNIDADES

- Incremento del turismo hacialaregion Costa.

- Altaexigenciapor parte de los pasgjeros en cuanto a servicio de calidad con relacion
al precio justo.

- Incorporacién de tecnologias para e mejoramiento de la experiencia de viaje en los

clientes.

DEBILIDADES
- No contienen herramientas para medir |a satisfaccion de los clientes.
- No cuenta con €l suficiente nUmero de unidades para la alta demanda del mercado.

- Planificacion de horarios mal establecidos por parte de la cooperativa.

AMENAZAS

- Alta competencia en e sector de transporte interprovincial que otorga e mismo
servicio.

- Implementacion de leyes del transporte pablico interprovincial en € pais.

- Entorno cambiante debido alatemporalidad ala que se somete € pais.
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Tabla1l: MATRIZ FODA.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
- Lacompetencia brinda altos estéandares

- Cuentacon gran cartera de clientes.
de calidad.

- Altaexigenciapor parte delos
- Unidades de ultima generacion, con
pasajeros en cuanto a servicio de
menos de cinco afos de antigiiedad.
calidad con relacion al precio justo.

Incorporacion de tecnologias para el
- Altademanda por parte de las
mejoramiento de la experiencia de vigje en
regul aciones de feriados.
los clientes.

DEBILIDADES AMENAZAS

- Altacompetenciaen el sector de
- No contienen herramientas para medir
transporte interprovincial que otorga el mismo
la satisfaccion de los clientes.
servicio.

- No cuenta con € suficiente nUmero de
- Implementacion de leyes del transporte
unidades para la dta demanda del
publico interprovincia en € pais.

mercado.
- Planificacion de horarios mal - Entorno cambiante debido ala
establecidos por parte de la cooperativa. temporalidad ala que se somete €l pais.

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Fuente: Cooperativa “Transportes Ecuador”.

Realizado €l andlisis del entorno externo e interno de la cooperativa se puede evidenciar
gue cuenta con recursos potenciales para una alta demanda de usuarios, con una amplia
variedad de oportunidades para mejorar debido a la exigencia por parte de los clientes y

competencia en el mercado. En cuanto a las falencias en las que incurre la cooperativa son
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mas bien en temas de logistica, coordinacion y organizacion por parte delos altos directivos,
siendo propensos a experimentar situaciones en el transcurso de las actividades diarias. A
continuacion, se plantean estrategias para cada uno de 10os puntos antes mencionados, que
pueden dar un mejor panorama para direccionar a la empresa y corregir errores que se

pueden cometer (McDanid y Gates, 2011).
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TABLA 2: MATRIZ ESTRATEGICA

FORTALEZAS DEBILIDADES

No contienen herramientas

- Cuentacon gran carterade para medir |a satisfaccion delos

clientes

clientes
MATRIZ - Unidades de Gitima oo Nocuentacone
FODA generacion, con menos de cinco U |C|en|e r;llimsro egm del =
anos de antigtiedad paralaatademanda
mercado
- Altademanda por parte de - Planificacion de horarios
las regulaciones de mal establecidos por parte
feriados de la cooperativa.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
Ejecutar nueva camparia Disefiar metodologias para
~ Incremento del turismo publicitaria para que Iqs' usuarios med!r la satisfaccion de los
haciala regién Costa camplen la percepcion del usuiarios, como son encuestas
servicio, promocionando las fisicas, para cambiar |os aspectos
virtudes de la cooperativa. negativos.

- Altaexigencia por parte Implementar un Plan de

de los pasgeros en Crear estandares de calidad de . : -
L . Meoramiento de Servicio para
cuanto a servicio de servicio, que cumplan con las meiorar la experiencia del
calidad con relacion a expectativas de |os usuarios. 9 P
_ usuario.
precio justo
- Incorporacién Impl tar reserv .
corporacio de Implementar reservasy Establecer métodos de
tecnologias para el adquisicion de vigjes mediante - )
: ) . entretenimiento para pasgjeros
mejoramiento de la boletos electronicos, para L
o . S ; ) en esperay vigesdelarga
experienciadevigieen  optimizar tiempo de check iny duracion
los clientes. check out. |
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
Altacompetenciaen € 'Optlmlzar e servicio Resstablecer politicas
sector de transporte mediante las capacitaciones . o )
. S ) internas de servicio al pasajero
interprovincial que continuas a personal para .
. : o - con lafinalidad de mantener la
otorga el mismo mejorar laexperienciade vigiea .
- : carterade clientes.
servicio los usuarios.

Invertir en asesorias de
calidad de prestacion de servicio
y legales debido aleyesy
reglamentos querigen en €

- Implementacion de
leyes del transporte
publico interprovincia

Adaptar los lineamientos de
la empresa a ordenanzas que
rigen en €l pais (situaciones

enél pais transporte interprovincial . Inesperagias).

- Entorno cambiante Planificar situaciones adversas .MOd'f'Car horarios :
: ) establecidos en temporadas bagjas

debido ala de forma que se introduzca .

i . ) paraatraer laatencion de la
temporalidad alaque se alternativas para cubrir
. . : demanda del transporte
somete el pais temporadas bajas (promociones).

interprovincial.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Fuente: Cooperativa “Transportes Ecuador”.
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7. METODOLOGIA

7.1. OBJETIVO
Evaluar las percepciones y comportamientos de los usuarios y del personal interno de la
cooperativa “Transportes Ecuador”, para poder transmitir confianza y seguridad a nuestros

usuarios através de un servicio de calidad, confort y seguridad.

7.2. CONTEXTO

La presente investigacion se realizo en la Cooperativa “Transportes Ecuador”, el cual se
enfoca en los clientes internos y externos, queda ubicada en el sector San Bartolo — Sur del
DMQ. (Matriz), y en Guayaquil ubicada en la Av. De las Américas y Hno. Miguel

(Cooperativa Transportes Ecuador, 2019).

En la actualidad contamos con 54 unidades, posee 108 conductores profesionales ya que
en cada unidad elaboran 2 conductores, contamos con 60 asientos de capacidad para €l
pasajero, y contamos también con 9 oficinas sucursales en: Sangolqui, Santo Domingo de
los Tséchilas, Babahoyo, Quevedo, Duran, Ventanas. El lugar de destino es Quito —

Guayaquil.

La Cooperativa de Transportes cuentacon mas de 65 afios de servicio, que empezd
gracias a esfuerzo de muchas personas que apostaron por €l éxito y lafactibilidad delo que
en un inicio fue solo un suefio. Nuestra filosofia desde los inicios siempre fue ser, ofrecer,
satisfacer y generar servicio de transporte interprovincial de pasgeros con seguridad,
comodidad y confianza, promoviendo en todo momento la fidelidad de los clientes

(Cooperativa Transportes Ecuador, 2019).
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7.3. DISENO DE INVESTIGACION

7.3.1. Investigacion Exploratorio
A través de esta investigacion se obtiene conocimientos claves, de que cambios se han
generado Ultimamente en la cooperativa, también podemos ver que obstaculos podemos
encontrar durante la investigacién, esto permite recolectar datos mediante bibliografias,

registros, tablas, anotaciones, entrevistas, cuestionarios, entre otros sobre la cooperativa

7.3.2. Enfoque Cualitativo - Cuantitativo
El siguiente trabajo investigativo se llevé a cabo de la manera cuanti-cualitativa, por
cuanto se basa en datos cuantificables, |os mismos que son analizados e interpretados, para
partir de sus resultados y aplicar €l plan de megoramiento en la cooperativa “Transportes

Ecuador”

7.4. PARTICIPANTESDE LA INVESTIGACION
Lasencuestas selasrealizaalos usuarios delacooperativay lasentrevistaalosdirectivos
de lamisma, para basarnos en informacion que nos pueda ayudar paramejorar la calidad de

servicio a usuario de la cooperativa.

7.5. METODOS

7.5.1. Inductivo
En este método se emplealaobservacion y € registro de lainformacién, para que pueda
servir de sustento o de explicacion al momento de gjecutar e plan de meoramiento y poder

resolver el problema planteado.
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7.5.2. Analitico
Se aplicd la observacion, la descripcion para analizar € problema formulado
descomponiendo en sus partes y cada uno de sus elementos gque participan para poder tener

unamejor transparencia parallegar a fin esperado.

7.5.3. Estadistico
Utilizaremos tablas de frecuencia ya que es una manera estadistica q nos brinda

informacion, el cual permite organizar lainformacion atraves de la encuesta alos usuarios.

7.6. TECNICAS
Lainvestigacion de campo permitié una recol eccion de datos de formadirecta e indirecta
de fuentes primarias y secundarias, a través de encuestas y entrevistas realizadas dentro de

la cooperativa “Transportes Ecuador”

7.6.1. Encuestas
Se aplicod la encuesta a 60 usuarios que tuvieron la oportunidad de vigjar en la
cooperativa “Transportes Ecuador”, la encuesta fue aplicada con respuestas cerradas, las
cuales se encontraban dirigidas a establecer €l grado de conocimiento sobre e tema de

prestacién de servicio que ofrece la cooperativa

7.6.2. Entrevistas
Se entrevisto a 3 directivos mas importantes de la cooperativa “Transportes Ecuador”,

paraver sus criterios de cada uno, relacionado al servicio que prestala cooperativa.

7.7. PROCEDIMIENTOS

7.7.1. PrimeraFase: Preparatoria
Consiste en disefiar € tipo de encuesta que se va a redlizar a los usuarios y € tipo de

entrevista que se realizara alos directivos de la Cooperativa “Transportes Ecuador”.
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7.7.2. Segunda Fase: Trabajo de Campo
Las encuestas se realizaron en €l lugar de trabajo, en este caso serealiz6 en el Terminad
de Quitumbe alos usuarios, y las entrevistas alos directivos se realizé en la oficina matriz

de la cooperativa

7.7.3. TerceraFase: Analitica
Una vez ya con resultados de las encuestas y las entrevistas, se continua a procesar la
informacion por medio de cuadros estadisticos para obtener un resultado en porcentajes de

cada preguntarealizada.

Para el presente proyecto se va a aplicar dos métodos para la recopilacion de la
informacion, el primero serd a través de encuestas con preguntas cerradas enfocadas a
usuarios de la Cooperativa “Transportes Ecuador” con la finalidad de conocer sus gustos y
preferencias del servicio que han recibido por parte de la cooperativa; e segundo método es
para conocer la perspectiva de altos directivos de la cooperativa mediante encuestas, las
mismas que son desarrolladas para determinar cud es la situacion actual de la empresay

como se mangjalamismaen el temade servicio a usuario.

7.8. MUESTRA
N* P
n= J'::':
Iv—1 {E][+ 05
n = Muestra
N = Universo

PQ = Cuartil (0,25)

E* = Margen de error (6%)



31
K* = Constante 22
Sevaatrabajar con un universo de 420 usuarios
60 usuarios* 7 =420 * 52 (Anual) = 21840
Trabajaremos con un margen de error del 5%, para este caso de estudio.

21840 0,25

n= _
|2184o ~1 {Ozﬂ}J +0,25

5460

0.0025
/)

n

) |21839 { 1|+ 025

_ 5460
~ [21839 {0,000625}] + 0,25

n

5460
13.899

n =392.83

Obtenida la muestra parala aplicacién de la encuesta, da como resultado un total de 392
personas aencuestar, dichas encuestas selas aplicaron a personas que frecuentan el servicio
de transporte interprovincial en especifico usuarios que han vigiado en las unidades de la
Cooperativa “Transportes Ecuador”, cabe mencionar que por el corto tiempo para la
gjecucion del proceso de investigacion se tomé como referencia un total de 60 encuestas
para aplicar a los usuarios, por lo que los resultados se veran reflgados en porcentgjes y

serén directamente proporcionales al nimero obtenido en la muestra.
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Los resultados de las encuestas realizadas se muestran a continuacion, cabe mencionar
gue fueron preguntas especificas para conocer la percepcién del usuario sobre € temade la
atencion al pasgjero y calificacion que dan a cada uno de los componentes que conforman

el servicio en general.
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7.9. RESULTADOSDE LA ENCUESTA AL USUARIO
1. ¢Ha utilizado € servicio de Transportes Ecuador? ¢Si es asi continde con la

encuesta?

|:|Si |:|No

Tabla 3: Pregunta 1. Utilizacion del servicio

USO
SERVICIO f %
S 392 100%
NO 0 0%
TOTAL 302 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

USO DEL SERVICIO

NO
0%

Sl
100%
HS| ENO

Gréfico 5: Resultado del uso del servicio por parte de los clientes.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Como se observa en e gréfico e 100% de los usuarios entrevistados han utilizado €l

servicio que brinda la cooperativa “Transportes Ecuador”.
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Es decir, las personas entrevistadas proporcionaron informacién oportuna para analizar
la situacion actual del servicio que otorga la cooperativa “Transportes Ecuador”, debido a
gue solo se tomaron en cuenta personas que hayan utilizado el transporte interprovincial por

a menos unavez.
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2. ¢Como califica e servicio que brinda la Cooperativa Transportes Ecuador ?

|:| Maa |:| Buena |:| Excelente

Tabla 4: Pregunta 2: Calificacién del servicio

uso
SERVICO f %
MALA 137 35%
BUENA 203 52%
EXCELENTE 52 13%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CALIFICACION DEL SERVICIO

EXCELENTE
13%

B MALA HBUENA HBEXCELENTE

Grafico 6: Resultado delacalificacion del servicio.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Los usuarios califican €l servicio de esta manera: por mal servicio con un 35%, con un
buen servicio € 52% y un excelente servicio € 13%, esto permite evidenciar que la

cooperativa cumple con més de lamitad de |os usuarios satisfaciendo sus necesidades en €l

servicio.
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Estos datos ponen en evidencia que la cooperativa “Transportes Ecuador”, necesita
corregir procesos al momento de brindar € servicio, para que la prestacion del servicio sea

de megjor calidad y sea perceptible para los clientes, con e objetivo de ofrecer un excelente

servicio.
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3. ¢Para su percepcion € personal que brinda €l servicio en la cooperativa tiene

una capacitacién continua?

(s [ No HRNE

Tabla5: Pregunta 3: Percepcion del Cliente.

PERCEPCION f %

S| 118 30%
NO 216 55%
N/S 58 15%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CAPACITACION AL PERSONAL

N/S
15%

SI
0%

NO
55%

H HS| ENO HEN/S

Grafico 7: Resultado de la percepcion del cliente.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Los usuarios perciben que el persona que trabaja en las unidades de la cooperativa no

estan lo suficientemente capacitados, la gravedad que se evidencia en este ambito es que la
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mayoriadelos usuarios con un 55% no evidencian si € personal esta capacitado o no, y solo

un 30% esta capacitado y con e 15% los usuarios no saben sobre el tema.

El servicio debe ser mas perceptible a la sensacion de los usuarios para sea visto como
un servicio de alta calidad y que los usuarios estén satisfechos con los cambios que plantee

la organizacién para cambiar la percepcion de los usuarios.



39

4. ¢Como califica a las unidades de transporte con las que cuenta la Cooper ativa

Transportes Ecuador?

|:| Maa |:| Buena |:| Excelente

Tabla 6: Pregunta 4: Calificacién de las unidades.

UNIDADES
DE f %
TRANSPORTE
MALA 0 0%
BUENA 333 85%
EXCELENTE 59 15%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CALIFICACION DE LAS UNIDADES DE
SERVICIO

MALA
0%

EXCELENTE
15%

B BMMALA HMBUENA MEXCELENTE

Grafico 8: Resultado de la calificacion de las unidades.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Las unidades modernas es la ventgja competitiva que debe aprovechar la cooperativa
“Transportes Ecuador”, la flota de unidades no cuentan con més de cinco afios de antigiiedad
y se ve reflgjado en la respuesta de cada uno de los usuarios encuestados, dando un 85%
como buenay un 15% excelente, cabe mencionar que €l érea fisica de las unidades es parte

tangible del servicio que proporcionala cooperativa.
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5. ¢Creeusted quelasinstalaciones con las que cuenta la Cooperativa Transportes

Ecuador son las adecuadas?

(s [ No [Inis

Tabla 7: Pregunta 5: Instalaciones adecuadas.

INSTALACIONES f %

Sl 117 30%
NO 59 15%
N/S 216 55%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CALIFICACION DE LAS INSTALACIONES

N/S
55%

M HES| MNO EN/S

Grafico 9: Resultado de la calificacion de |as instalaciones:
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Lamayoriade los usuarios con €l 55% da a entender que no saben lo suficiente ala hora
de responder sobre las instalaciones de la cooperativa, € 30% de |os usuarios nos comenta

gque si son las adecuadasy €l 15% nos dice que las instal aciones no son adecuadas.

La cooperativa “Transportes Ecuador” debe adecuar y mejorar la imagen de sus

instalaciones, debido a que los usuarios no aprecian unaidentidad corporativa con relacion
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a otras empresas. El usuario debe sentirse identificado con la cooperativa de transporte
interprovincial, ya que de esta forma se mantiene en laimagen del cliente y en una futura

adquisicion de servicio va hacer la primera opcion al momento de adquirir un servicio.
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6. ¢En qué condiciones ha encontrado las unidades de transporte que brinda el

servicio?

|:| Maa |:| Buena |:|Excelente

Tabla 8: Pregunta 6: Condiciones de |as unidades de transporte.

UNIDADESDE f %
TRANSPORTE
MALA 7 2%
BUENA 307 78%
EXCELENTE 78 20%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CONDICIONES DE LAS UNIDADES DE
TRANSPORTE

MALA
EXCELENTE 2%

20%

—— BUENA
78%

M MMALA HMBUENA MEXCELENTE

Gréfico 10: Resultado de la calificacion de las unidades de transporte.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

L os usuarios encuentran las unidades de transporte en un 20% que representa excel ente,

el 78% buen servicioy € 2% mal servicio, de acuerdo a criterio de cada uno.

Para la mayoria de usuarios las unidades que brindan € servicio de transporte

interprovincial estan en condiciones adecuadas para brindar €l servicio, cada asiento con
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cinturones de seguridad, botiquin de primeros auxilios a la vista, rotulacion informativa
apropiada, servicio higiénicos limpios, a igual que los pasillos de los dos pisos con los que

cuenta cada unidad.
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7. ¢Quécalificacion le otorga ala seguridad al momento deviajar en las unidades

detransporte? Siendo 1 la masbaja calificaciéon y 5 la mas alta.

(11 O2 O3 Oa4 Os

Tabla 9: Seguridad otorgada por |a cooperativa.

SEGURIDAD f %
1 0 0%
2 0 0%
3 72 18%
4 216 55%
5 104 27%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CALIFICACION DE Le« SEGURIDAD

7% 2

27%

Grafico 11: Resultado de la seguridad que otorga la cooperativa.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Como se puede apreciar en la seguridad gque presta la cooperativa hacia los usuarios, €
porcentaje méas ato es de 55% con una calificacion de 4, después tenemos € 27% con

calificacion 5 y luego tenemos e 18% con cdlificacion 3, a momento de vigjar en las

unidades de transporte.
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La seguridad @ momento de vigjar en |las unidades de transporte interprovincial sin duda
es uno de los factores mas influyentes que los usuarios toman en cuenta a elegir entre una
cooperativa y otra, “Transportes Ecuador” debe mejorar ciertos aspectos para ser pioneraen

temas de seguridad.
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8. ¢Conoce los beneficios que la Cooperativa Transportes Ecuador concede a los
usuarios en caso de algin inconveniente o siniestro al momento de adquirir uno

de sus servicios?

(s [ No HRNE

Tabla 10: Pregunta 8: Beneficios para el usuario.

BENEFICIOS f %
Sl 117 30%
NO 59 15%
N/S 216 55%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

BENEFICIOS A USUARIOS

H ES| ENO EN/S

Grafico 12: Resultado de los beneficios para e usuario.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

La mayoria de usuarios desconocen los servicios que la cooperativa ofrece hacia los
mismo ya que es el 55%, los usuarios que si tienen conocimiento es el 30%, y los que no

saben de los beneficios es del 15%.
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La mayoria de usuarios que viajan en la cooperativa “Transportes Ecuador”, no conocen
los beneficios que la empresa otorga a momento que adquieren uno de sus servicios, entre
ellas la devolucion parcial del dinero en caso de no hacer uso del servicio pagado con
anticipacion, reprogramacion del vigje en caso de fuerza mayor e pasajero no se embarque

en la unidad correspondiente.
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9. ¢De qué manera califica las soluciones que proporciona Transportes Ecuador
ante retrasos en salidas y llegadas, cobro indebido de valores, cancelaciéon de

viaj es, cambio de fechas u otros problemas que se puedan presentar?

|:| Maa |:| Buena D Excelente

Tabla 11: Pregunta 9: Calificacion de las soluciones que brinda la cooperativa.

SOLUCIONES F %

MALA 137 35%
BUENA 203 5206
EXCELENTE 52 13%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

CALIFICACION DE SOLUCIONES
EXCELENTE
13%

B MMALA BBUENA MEXCELENTE

Grafico 13: Resultado de | as soluciones que brinda la cooperativa.
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

L as soluciones en generan que brinda la cooperativa califican los usuarios como mala el
35%, como buena el 52% y como excelente e 13%, al momento de contestar |as soluciones
ante retrasos en salidas y |legadas, cobro indebido de valores, cancelacion de viges, cambio

de fechas u otros problemas.
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Las posibles soluciones deben ser estandar para que no haya una diferenciacion a
momento de solucionar los mismos problemas con distintos usuarios, porque puede

ocasionar molestas por un trato preferencial a cada uno de ellos.
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10. ¢Cudles puntos sugiere mejorar en la Cooperativa Transportes Ecuador para

gue brindeunamejor experiencia deviaje?

|:| Atencion al usuario

[] Capacitacion parael Recurso Humano

[] Limpiezay mantenimiento de instalaciones y unidades

[ Sequridad en unidades durante  vigje

[ ] Todoslos puntos anteriores

Tabla 12: Pregunta 10: Puntos a mejorar.

MEJORAR EL SERVICO F %
Atencion al usuario 144 37%
Capacitacion para el Recurso Humano 52 13%
.leplezay mantenimiento de instalacionesy 39 10%
unidades
Seguridad en unidades durante €l viaje 46 12%
Todoslos puntos anteriores 111 28%
TOTAL 392 100%

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).



51

PUNTOS A MEJORAR

M Atencidn al usuario

M Capacitacion para el Recurso
Humano

H Limpieza y mantenimiento
de instalaciones y unidades

M Seguridad en unidades
durante el viaje

10% 13%

B Todos los puntos anteriores

Gréfico 14: Resultado de los puntos amejorar-
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

El porcentage que indica atencién a usuario es e mas alto del 37%, capacitacion para el
recurso humano es del 13%, limpieza y mantenimiento de instalaciones y unidades es del
10%, seguridad en unidades durante €l vigje es del 12%, y todos |os puntos anteriores es del

28%.

La seguridad y limpieza de las unidades son uno de los principal es puntos que la gente
toma en cuenta a momento de adquirir un servicio, pero la percepcion de los usuarios se
inclina a una falta de capacitacion al personal que labora en la cooperativa “Transportes

Ecuador”, tanto administrativamente como a los conductores y ayudantes de vigje.



7.10.

RESULTADOSDE LA ENTREVISTA

Tabla 13: Informacién obtenida de la entrevista realizada a directivos de la Cooperativa " Transportes Ecuador”

ENTREVISTA
INTERNA
COOPERATIVA
"TRANSPORTES

ECUADOR"

Dario Almeida
GERENTE GENERAL

Pregunta 1

¢Coémo
"Transportes
Ecuador” mided
grado de
satisfaccion delos
usuarios?

Estadisticamente
se midecon la
fidelidad del
usuario, con una
base de 1000
usuarios a mes, y
una frecuenciade
vigiede5vecesd
ano por usuario.

Pregunta 2 Pregunta 3 Pregunta 4 Pregunta 5
¢Queé ¢Qué politicas
car acteristicas

¢“Transportes
empresariales

JCualesson los

Ecuador” tiene
. : estandaresde g ecuta capacitaciones
marca la diferencia .y "
w servicio que Transportes constantes tanto
Transportes . ” L
» maneja Ecuador” paraun técnicasy detrato
Ecuador” con “ ;
g . transportes correcto al clientepara
relacion al servicio » : ) )
Ecuador” parasu  funcionamiento de mejorar la
que otorga otras - : 7
4 correcto servicio capacitado experiencia del
cooper ativas de . . )
direccionamiento?
transportes?

por parte de sus usuario. ¢Si esasi
empleados?

cuales son?
Unificacién de
El enfoque en flotas, marca Las Las
rutas especificas, “Marcopolo” con femUNeraciones capacitaciones no se
con esto se reduce el capacidad de 60 o lasrealizacon
. : ) optimas paralos
kilometrge delas pasgj eros.

unidades. Se reduce
lafatigaen los

conductores ya que
las distancias

recorridas reducen.

frecuenciay son:
capacitaciones
contraincendios,
conduccion ala
defensivay control
de boletos.

empleados directos
de laempresa, por
parte de los socios
duefios de las
unidades.

Frecuencias 25
Quito — Guayaquil,
y 27 frecuencias de
Guayaguil a Quito

con horarios
establecidos.



Frecuenciade
usuariosfielesala
empresa. Nuevos

Unidades nuevas,
cadaunade€llas

Roberto Y épez . cumple con los
PRESIDENTE HTos qa‘ﬁeegﬁ;a” esténdares de la
GENERAL P aar empresa ya que
cooperativa .
“ proviene dela
Transportes .
' misma marca.
Ecuador”.
Lafidelizacion es Se gecutan las
el indice de mismas rutas entre
Hugo Porras satlsf_acu ondelos Qu_lto - GuayaqL|J|I y
JEFE DEL usuarios, yagqueno  viceversa, conlos
hay unaherramienta ~ mismos horarios
CONSEJO DE : ] -
adecuada paramedir cadadiaparautilizar
VIGILANCIA : ., )
la satisfaccion como recordatorio
directamente del en lamente delos
cliente. usuarios.

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Fuente: Cooperativa “Transportes Ecuador”

Recoger
pasg eros
anicamente en
terminales, de esta
manera se brinda
seguridad y un
mejor servicio alos
pasaj eros.

Se utilizan los
mismos prestadores
de servicio
(conductor y su
respectivo ayudante
devige),
capacitados para
tratar alos usuarios
de las unidades.

Control de que se
cumplan salidas y
llegadas ala hora

acordada al
momento de
adquirir €l boleto
por parte del
usuario.

Controlar por
parte del personal de
la cooperativa que
se gecuten la
medidas de
recepcion del
usuarioy su
respectivo equipaje
antes, durantey d
terminar su vige.
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Cursos cortos de
primeros auxilios,
control contra
posibles incendios,
capacitacion por
parte de lamisma
cooperativa para
servir a usuario.

Las
capacitaciones dela
cooperativa
“Transportes
Ecuador”, son
basadas para educar
alos colaboradores
en estar atentos ante
cualquier percance.
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CAPITULO 11

8. PROPUESTA

8.1. INTRODUCCION

Actualmente, cualquier organizacion requiere de una mejora continua para corregir
errores en los procesos para un meor funcionamiento y direccionamiento, es por esto que
los expertos en este tema recomiendan aplicar un plan de mejora para optimizar recursos de
la empresa. “Transportes Ecuador” mediante un andisisinterno y externo de la cooperativa
se ve en lanecesidad de implementar un plan de mejora con lafinalidad de proporcionar un
mejor servicio; la correccion parcia o total de los procesos es fundamenta para que la
cooperativa siga entre las més renombradas del pais, asimismo, se toma en cuenta las

opiniones de | os clientes encuestados para hacer un cambio que lo perciba el cliente.

8.2. OBJETIVO GENERAL
Diseflar acciones y herramientas que permita megorar y evauar € servicio que
proporciona la cooperativa “Transportes Ecuador”, las mismas ayudan a la cooperativa a

renovar |os procesos de servicio de una forma eficiente.

8.3. OBJETIVOSESPECIFICOS

- Determinar elementos para mejorar € servicio y de la misma manera recopilar
informacion proveniente de los clientes para mejorar |a percepcion de un servicio de
calidad.

- Diseflar una aplicacion para optimizar € tiempo de reserva y asignacion de asientos
dentro de la cooperativa “Transportes Ecuador”, al igual que la informacién necesaria
para vigar con seguridad tanto de la unidad como de las personas que trabgjan en la

misma.
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- Adecuar la infraestructura ofreciendo comodidad para los usuarios, en donde, la
cooperativa otorga sus servicios como tanto para salidas o |legadas de pasgjeros; en la
adquisicion de boletos fisicos o esperar a las unidades a la hora establecida de un
embarqgue.

- Capacitar a cada uno de los colaboradores de la cooperativa “Transportes Ecuador”,
para brindar un servicio de calidad; las capacitaciones seran continuas y enfocadas en

las necesidades y percepciones de | os clientes.
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8.4. LISTA DE ACTIVIDADES

8.4.1. Estandaresde servicio
Los estandares en €l servicio sirven para cambiar laimagen que los clientes tienen ante
una marca, un producto o un servicio; igualmente, se enfoca en la prestacion del servicio e
involucra a cada miembro de una organizacion; es asi, que la cooperativa “Transportes
Ecuador” planteo estandares y herramientas que medirdn el grado de satisfaccion de los
clientes, de igua manera, para gque cual sea el problema que se presente |os colaboradores

estén formados para solucionar de una forma estandar.

Los siguientes estandares se han planteado en base a |evantamiento de informacién y
aplicando una politica general de servicio en la cooperativa “Transportes Ecuador”, en

donde la misma no contaba con una politica ni estdndares de servicio.

8.4.2. Politica de servicio Cooperativa “Transportes Ecuador”

Cooperativa “Transportes Ecuador” garantiza la prestacion de su servicio y la satisfaccion
del usuario, cubriendo los requerimientos del mismo bajo valores de seguridad, respeto,
comodidad y puntualidad; enfatizando la calidad del servicio en la percepcion del cliente
mediante instalaciones y unidades de transporte modernas, con personal capacitado y
motivado con la finalidad de lograr la excelencia y ser la cooperativa de transporte

reconocida por el usuario por su calidad del servicio.

8.4.3. Estandaresy procedimientos de servicio dela Cooperativa
“Transportes Ecuador” area de servicio
Al momento de receptar una llamada €l personal debe esperar a tercer timbrado del
teléfono para contestar.
Cada miembro de la cooperativa debe saludar a nombre de la empresa y presentarse

ante el cliente como primeraimagen de la cooperativa.
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Al realizar un registro o una reservacion, se deben tomar en cuenta disponibilidad de
unidades parafechas areservar, disponibilidad de asientos, y horas de saliday llegada
sea el destino que elijael usuario.

Al receptar lareservacion € personal debe pedir lacéduladel pasajero paracerciorarse
gue es la persona que va a ser quien utilice €l servicio, seguidamente se registrara al
pasgjero en la reserva con nimero de cédula y nombres completos, niumeros de
teléfono en caso de algin cambio en lareservay correo eectronico €l cual sirve para
el envio del comprobante y un respaldo dedl boleto fisico.

Se confirmard & diade lareservalaasistenciay embarque del pasgjero mediante una
notificacion al teléfono del pasajero.

Al efectuarse el embarque en las terminales asignadas, |0os miembros de las unidades
aredizar e embargue asistente de viaje y conductor, procederan a efectuar un control
del pasgero mediante la cedulay € boleto con lalista que provee la cooperativa para
la asignacién de asiento y recepcion de equipaje; evidenciando cualquier pasgjero
sospechoso que pueda contener aguna conducta inadecuada durante el vigje o pueda
alterar la seguridad durante e mismo.

Y a asignados los asientos los asistentes de vigje procederdn a verificar que cada
pasgjero utilice e cinturén de seguridad para poder movilizar € bus, asimismo, los
conductores procederan a verificar € cronograma de vigje y las paradas a efectuarse,
posibles paradas intermedias o reposicion de combustible.

Durante €l vigje € asistente de vigje debera efectuar recorridos en la unidad para estar
al pendiente de pasgjeros y algun requerimiento que pueda hacer € usuario; asimismo
los usuarios pueden hacer uso de las instalaciones y servicios con las que cuenta cada

unidad.
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Al desembarque de cada usuario se procede a la entrega el respectivo equipge y se
registra en la hoja asignada a cada unidad que e usuario Ilego asu lugar de destino y
aqueé horaserealizo e desembarque y la entrega de cada equipage.

El servicio postventa se realizara mediante una llamada telefénica a tres usuarios
aleatoriamente de cada vigje para verificar si hubo algun percance o problema durante

e mismo.

Cabe recalcar gue los miembros de la organizacion pueden tomar decisiones al instante
de manera horizontal y basandose en la politica de servicio de la cooperativa, en donde de
manera vertical el personal debe acceder inmediatamente a la persona que supervisa dicha

area o actividad.

8.5. HERRAMIENTAS PARA MEDIR LOSESTANDARES DE SERVICIO

Debido a que hay dos é&reas fisicas donde se pueden efectuar la recopilacion de la
experiencia del cliente, la cooperativa “Transportes Ecuador”, ha efectuado dos
herramientas, laprimera se efectuara en lasinstal aciones dela cooperativa en | os respectivos
terminales y la matriz donde la cooperativa tiene como domicilio, mediante un medidor de
servicio en donde el cliente puede calificar laatencion del personal; la segunda herramienta
sevaaredlizar antes, durante, y después del vigje, ya que en la aplicacion que se propone a

la empresa se adaptara una seccién para calificar € servicio mediante un buzoén electronico.

8.5.1. Medidor deservicio
El seméforo de servicio esunaherramientaque mide e grado de satisfaccion del servicio,
el mismo que cuenta con tres calificaciones o en este caso tres opciones clasificadas de la
siguiente manera: malo, bueno y excelente; estainformacion ayudardalaempresaarealizar

cambios en la atencion d cliente que brindala cooperativa.



Actividades

Tabla 14: Cuadro de actividades - medidor de servicio

NUmero de

Actividades

Actividad

Buscar y cotizar €l proveedores
del medidor de servicio
Analizar opcionesy seleccionar
al mejor candidato
Determinar los lugares y cuantos
medidores de servicio se requieren
Efectuar la adquisicion delos
medidores
Redlizar lainstalacion y prueba

de los equipos

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Cronograma

Tabla 15: Cronograma de actividades - medidor de servicio

Responsable
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Duracidon en semanas

Actividades

1

2

3

4

5

Buscar y cotizar € proveedores del medidor de servicio

Analizar opcionesy seleccionar al mejor candidato

Determinar los lugares y cuantos medidores de servicio se

requieren

Efectuar la adquisicion de los medidores

Redlizar lainstalacion y prueba de |os equipos

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).



Presupuesto

Tabla 16: Presupuesto de actividades - medidor de servicio
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Actividades . C'. C. Total
Unitario

: : . $ $
Buscar y cotizar €l proveedores del medidor de servicio 50,00 50,00
. . . . . $ $
Analizar opciones y seleccionar al megjor candidato 20,00 20,00
Determinar los lugares y cuantos medidores de servicio $ $
serequieren 30,00 30,00
o . $ $
Efectuar la adquisicion de los medidores 600,00 600,00
. . - . $ $
Redlizar lainstalacion y prueba de |os equipos 300,00 300,00
$
Costo Total 1.000,00

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

8.5.2. Buzon €ectronico

El buzdn electrénico sera la herramienta donde € usuario pueda evaluar y hacer

comentarios de acuerdo a servicio recibido, este buzon se encontrard en la aplicacion que

también se plantea en €l plan de mejora, en donde las personas pueden hacer sugerencias y

calificar €l servicio proporcionado por la cooperativa, € servicio puede partir desde antes

del vigje, unidades y cualidades con las que posee y después del vigje.
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Actividades

Tabla 17: Cuadro de actividades - buzdn el ectrénico

Numero de
Actividad Responsable
Actividades
Analizar las opciones de empresas

. parala elaboracion de la aplicacion

Determinar la empresa para el
’ disefio y elaboracion

Programacion del buzon

’ electronico
4 Aceptacion de la propuesta
5 Prueba piloto de la propuesta
6 Ejecucion de la propuesta

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Cronograma

Tabla 18: Cronograma de actividades - buzon el ectrénico

. Duracion en semanas
Actividades

1 2 3 4 5

Analizar |las opciones de empresas parala elaboraciéon de la
aplicacion

Determinar la empresa para €l disefio y elaboracion

Programacion del buzon electronico

Aceptacion de la propuesta

Prueba piloto de la propuesta

Ejecucion de la propuesta

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).




Presupuesto

Tabla 19: Presupuesto de actividades - buzén electrénico

C.

Actividades o . C. Total
Unitario

Andizar las opciones de empresas para la S $
elaboracion de laaplicacion 50,00 50,00
, . Iy S S
Determinar laempresa para el disefio y elaboracion 20,00 20,00
- . L S S
Programacion del buzon electronico 200,00 200,00
. S S
Aceptacion de la propuesta 40,00 40,00
: S S
Prueba piloto de la propuesta 20,00 20,00
. - S S
Ejecucion de la propuesta 100,00 100,00
$
Costo Total 430,00

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

8.5.3. Disefio digital parareservasy grado de satisfaccion del cliente
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Laimplementacion de latecnologia en las empresas proporciona un factor diferenciador,

en donde la empresa con mayor tecnologia abarca una mayor participacién en el mercado.

Se ha planteado como actividad €l disefio digital de reservas y adquisicion de boletos por

parte de “Transportes Ecuador”, para un mgjor manegjo de la cartera de clientes actuales y

nuevos clientes, en donde cada usuario puede interactuar con la aplicacion proporcionando

opiniones, descargando informacion oportuna de unidades y persona que trabaja en cada

unade €ellas, programacion de horarios de salidas y de |legadas, reservas programadas para

fechas establecidas y pagos en linea desde € lugar donde se encuentre el usuario.



Actividades

Tabla 20: Cuadro de actividades - disefio digita

Numero de
Actividad
Actividades
Buscar una empresa
. programadora de aplicaciones
2 Plantear laideade la aplicacion
Facilitar informacion y
3 documentacién de las unidades y
trabajadores
Revisar la propuesta piloto y
) programacion
Validar lainformacion de la
° propuesta
Correccion de errores de
° programacion
7 Disefio fina de la programacion
Estandarizar y revisar la
° aplicacion
Prueba fina de laaplicacion con
9

todas las unidades de la cooperativa

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Responsable
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Cronograma

Tabla 21: Cronograma de actividades - disefio digital
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Actividades

Duracion en semanas

3

4 5

6

7 8

Buscar una empresa programadora de
aplicaciones

Plantear laideade la aplicacion

Facilitar informacion y documentacion de

las unidades y trabgjadores
Revisar la propuesta piloto vy
programacion

Validar lainformacion de la propuesta

Correccion de errores de programacion

Disefio final de la programacion

Estandarizar y revisar la aplicacion

Pruebafina de laaplicacion con todas las
unidades de la cooperativa

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Presupuesto

Tabla 22: Presupuesto de actividades - disefio digital

Actividades C. Unitario C. Total
L S S
Buscar una empresa programadora de aplicaciones 50,00 50,00
. L S s
Plantear laidea de la aplicacion 10,00 10,00
Facilitar informacion y documentacion de las S $
unidades y trabajadores 80,00 80,00
. . . S s
Revisar la propuesta piloto y programacion 40,00 40,00
. . . S $
Validar lainformacion de la propuesta 20,00 20,00
- . S $
Correccion de errores de programacion 50,00 50,00
e . S $
Disefio final dela programacion 400,00 400,00
. : L S $
Estandarizar y revisar la aplicacion 100,00 100,00
Prueba fina de la aplicacion con todas las S $
unidades de la cooperativa (A plicacion terminada) 300,00 300,00
$
Costo Total 1.050,00

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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8.5.4. Infraestructura

Lasinstal aciones dentro de lainfraestructura de una organi zacion son importantes ya que
reflgjan laimagen, compromiso, lavisién y mision de laempresa, es por eso quelos clientes
toman la primeraimpresion alainfraestructura e instalaciones en donde reside la empresa,
€s por eso gue la cooperativa debe reestructurar laimagen de sus instalaciones dando una
nueva imagen de confortabilidad paralos usuarios; la comodidad y |as prestaciones con las
gue cuenta la empresa en el espacio fisico deben ser adecuadas para brindar un servicio de
calidad desde que € cliente ingresa a las instalaciones y unidades de la cooperativa

“Transportes Ecuador”.

Actividades

Tabla 23: Cuadro de actividades - infraestructura

NUmero de
Actividad Responsable
Actividades
Contactar a un disefiador de
' interiores
Revisar la propuesta por parte del
’ disefador
3 Plasmar digital |a propuesta final
4 Aprobar |os cambios a efectuarse
Inicio de los cambios en las
° instal aciones
Supervision final de los cambios
6

realizados

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).



Cronograma

Tabla 24: Cronograma de actividades - infraestructura
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Duracién en semanas

Actividades

1 2 3

4 5

Contactar aun disefiador de interiores

Revisar la propuesta por parte del disefiador

Plasmar digital |a propuesta final

Aprobar los cambios a efectuarse

Inicio de los cambios en las instal aciones

Supervision final de los cambios realizados

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Presupuesto

Tabla 25: Presupuesto de actividades - infraestructura

Actividades Unitacr.io C. Total

Contactar a un disefiador de interiores 550'03 550’03
Revisar la propuesta por parte del disefiador 50’03 50’03
Plasmar digital la propuestafinal 150'03 150,03
Aprobar los cambios a efectuarse 40’03 40,03
Inicio de los cambios en las instal aciones 9.000'03 9.000'03
Supervision final de los cambios realizados 200’03 200,0($)

Costo Total 9_990'03

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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8.5.5. Capacitaciones continuas

La Cooperativa “Transportes Ecuador” necesita capacitaciones periddicas para mejorar
la prestacion del servicio, las misma que se impartirdn por expertos en € tema, las
capacitaciones serén periddicas durante un afio en la primera semana de cada mes, en donde
se realizardn grupos para sei's capacitaciones que se impartiran al afio por parte de expertos,
cada capacitacion tendra una duracion de 40 horas aternando a las unidades para que no
sufra la cooperativa una suspension del servicio; se pone como prueba piloto un afio de
capacitaciones continuas para evaluar lamejoradel servicio, en donde los usuarios seran la

formapor lacua califiquen el cambio de la percepcion del servicio de la cooperativa.

Actividades

Tabla 26: Cuadro de actividades - capacitaciones continuas

Numero de
Actividad Responsable
Actividades

Hacer una convocatoria para

' elegir alos capacitadores
Seleccionar |os capacitadores por

’ tematica

Coordinar las fechas paralas
° capacitaciones

Revisar latematica de cada

) capacitacion
5 Aprabar y efectuar contratacion

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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Cronograma

Tabla 27: Cronograma de actividades - capacitaciones continuas

Duracidon en semanas
1 2 3 4 5

Actividades

Hacer una convocatoria para elegir alos capacitadores
Seleccionar |os capacitadores por tematica -
Coordinar las fechas paralas capacitaciones
Revisar |atemética década capacitacion H
Aprobar y efectuar contratacion
Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

La asignacién de las teméticas para | as capacitaciones anual es se detall a a continuacion;
cabe mencionar que la cooperativa hara dos grupos para no suspender sus actividades, es asi
gue cadatemati ca de capacitacion sedaralugar las primeras semanas de dos meses, en donde
el primer grupo tomard la capacitacion € primer mesy e segundo grupo e segundo mes,
de esa manera se redizaran las seis capacitaciones programadas, sin interrumpir las

actividades programadas.

Tabla 28: Cronograma mensua de capacitaciones Cooperativa " Transportes Ecuador”

Duracion Mensual
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Actividades

Prevencion y control
de posibles incendios

Seguridad industrial

Conduccion a la
defensiva

Psicologia enfocada
alaconduccion

Primeros auxilios

Servicio a cliente
enfoque personal

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

Como se puede evidenciar en la Tabla 28: cronograma mensual de capacitaciones
Cooperativa "Transportes Ecuador”, se han determinado seis tematicas para las

capacitaciones que recibiran cadauno de | os colaboradores de la cooperativa; acontinuacion
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se detalla cada una de las seis capacitaciones a través de fichas que contienen informacion
de los temas atratar, de igual maneralos nombres de las empresas que dictaran las clases y
el costo de cada capacitacion; cabe mencionar que € costo puede estar sujeto a cambios
debido a que € orden de las capacitaciones puede cambiar durante € afio, es por tal motivo
gue no constan las fechas dentro de las fichas, ni e nombre del capacitador asignado por

cada empresa capacitadora.
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FICHA DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION:

Prevencién y control de posibles incendios

CAPACITACION REALIZADA POR LA EMPRESA:
CUERPO DE BOMBEROS DEL DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO

ENCARGADO CAPACITADOR: ‘

DIRIGIDA A: Cooperativa “TRANSPORTES ECUADOR”
DURACION: 40 horas
FECHA DE FECHA
INICIO: FINALIZACION:

OBJETIVOSDE LA CAPACITACION:

Al finalizar la capacitacion, los participantes seran capaces de controlar incendios mediante
extintores convencionales, y diversas conductas que deben tomar al momento de controlar a
multitudes.

TEMASA TRATAR:

1 Plan de accién en caso de incendios

2 Qué hacer en caso de un incendio

3 Proteccion personal y grupal de incendios

4 Controlar y apagar un incendio (practica extintores)
5 Introduccion a seguridad industrial

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION:

DESCRIPCION DE LA C.
ACTIVIDAD CANTIDAD C.UNITARIO TOTAL
Honorarios capacitador 2 $450.00 $900.00
Material para el curso 108 $0.75 $81.00
Papeleria 108 $0.45 $48.60
Hidratacion (agua, vasosy servilletas) 108 $0.35 $37.80
COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION $1.067.40

Gréfico 15: Fichade capacitacion - Prevencion y control de incendios

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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FICHA DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION:

Seguridad industrid

CAPACITACION REALIZADA POR LA EMPRESA:

GRUPORENSS

ENCARGADO CAPACITADOR: ‘

DIRIGIDA A: Cooperativa “TRANSPORTES ECUADOR”
DURACION: 40 horas
FECHA DE FECHA
INICIO: FINALIZACION:

OBJETIVOSDE LA CAPACITACION:

Terminado e pensum de la capacitacion, el personal estara en condiciones de actuar ante
emergencias logrando un ambiente de seguridad en diferentes areas de la cooperativa.

TEMASA TRATAR:

1 Introduccién y principios de seguridad industrial

2 Fundamentos de seguridad industrial
3 Accidentes: causas, secuenciasy efectos

4 Riesgos evidentes en €l trabajo (enfocado en servicio de transporte)
5 Coémo actuar y habitos para controlar posibles riesgos

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION:

DESCRIPCION DE LA C.
ACTIVIDAD CANTIDAD C.UNITARIO TOTAL
Honorarios capacitador 1 $300.00 $300.00
Material para el curso 108 $0.99 $106.92
Folletos 108 $0.70 $75.60
Refrigerio 108 $1.00 $108.00
COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION $590.52

Gréfico 16: Fichade capacitacion - Seguridad industrial

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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FICHA DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION:

CONDUCCION A LA DEFENSIVA

CAPACITACION REALIZADA POR LA EMPRESA:

AGENCIA NACIONAL DE TRANSITO

ENCARGADO CAPACITADOR: ‘

DIRIGIDA A: Cooperativa “TRANSPORTES ECUADOR”
DURACION: 40 horas
FECHA DE FECHA
INICIO: FINALIZACION:

OBJETIVOSDE LA CAPACITACION:

manos.

El objetivo es que el conductor se mantenga alertay tenga prudencia en todo momento, manejo de
sefia ética y normativas gque rigen sobre la conduccion, concientizar sobre las vidas que estan en sus

TEMASA TRATAR:

1 Sistemas de transito y transporte

2 Consecuencias alcohol y drogas
3Veocidad y fatiga

4 Dispositivos de seguridad y sefialética

5 Conduccion segura, reglasy seguridad via

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION:

DESCRIPCION DE LA

C.
ACTIVIDAD CANTIDAD C.UNITARIO TOTAL
Honorarios capacitador 2 $400.00 $800.00
Material para el curso 108 $5.00 $540.00
Hidratacion 108 $0.65 $70.20
COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION $ 1410.20

Gréfico 17: Fichade capacitacion - Conduccion ala defensiva

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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FICHA DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION:

PSICOLOGIA ENFOCADA A LA CONDUCCION

CAPACITACION REALIZADA POR LA EMPRESA:

ANETA

ENCARGADO CAPACITADOR: ‘

DIRIGIDA A: ’ Cooperativa “TRANSPORTES ECUADOR”

DURACION: | 40 horas
FECHA DE FECHA
INICIO: FINALIZACION:

OBJETIVOSDE LA CAPACITACION:

Comprender |as posibles reacciones que |os conductores toman sometidos a fatiga, situaciones
climéticas y percances en lavia, realizando gy emplos de concentracién y esfuerzo fisico.

TEMASA TRATAR:

1 Principios basicos de la conduccién

2 Sensacion y percepcion

3 Personalidad al momento de conducir
4 Sincronizacion y reaccion inmediata
5 Riesgos a momento de conducir

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION:

DESCRIPCION DE LA C.
ACTIVIDAD CANTIDAD C.UNITARIO TOTAL
Honorarios capacitador 1 $250.00 $250.00
Refrigerio 108 $1.00 $108.00
COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION $358.00

Gréfico 18: Fichade capacitacion - Psicol ogia enfocada ala conduccion

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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FICHA DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION:

PRIMEROS AUXILIOS

CAPACITACION REALIZADA POR LA EMPRESA:

CRUZ ROJA ECUATORIANA

ENCARGADO CAPACITADOR: ‘

DIRIGIDA A: ’ Cooperativa “TRANSPORTES ECUADOR”

DURACION: | 40 horas
FECHA DE FECHA
INICIO: FINALIZACION:

OBJETIVOSDE LA CAPACITACION:

L a capacitacion tiene como objetivo otorgar a participante conocimientos de como actuar ante una
emergencia, su proceder y en la posibilidad de brindar primeros auxilios o haga con prudencia.

TEMASA TRATAR:

1 Anatomia basica

2 Cémo actuar ante una emergencia

3 Signos vitales, heridas, quemaduras y curaciones basicas
4 Emergencias cardiacas y respiratorias

5 Traumatismos y hemorragias

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION:

DESCRIPCION DE LA C.
ACTIVIDAD CANTIDAD C.UNITARIO TOTAL
Honorarios capacitador 2 $400.00 $800.00
Material para el curso 108 $0.80 $86.40
Hidratacion 108 $0.50 $54.00
COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION $940.40

Gréfico 19: Fichade capacitacion - Primeros auxilios

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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FICHA DE CAPACITACION

TEMA DE LA CAPACITACION:

SERVICIO AL CLIENTE ENFOQUE PERSONAL

CAPACITACION REALIZADA POR LA EMPRESA:
DOS CONSULTORES/ DIRECCION ORGANIZACION SUELDOS

ENCARGADO CAPACITADOR: ‘

DIRIGIDA A: Cooperativa “TRANSPORTES ECUADOR”
DURACION: 40 horas
FECHA DE FECHA
INICIO: FINALIZACION:

OBJETIVOSDE LA CAPACITACION:

Los participantes a culminar la capacitacion, estaran en condiciones de interactuar con clientes de
una manera eficiente, proporcionando una atencion de excelenciay calidad, logrando una satisfaccion
y fidelizacion de los clientes.

TEMASA TRATAR:

1 Liderazgo y enfoque a cliente

2 Proceso del servicio a cliente, superar expectativas de los clientes

3 Comunicacion y lenguaje apropiado paratratar alos clientes

4 Toma de decisiones y como afrontar inconvenientes presentados por |os clientes
5 Latecnologia como soporte de procesos

PRESUPUESTO DE LA CAPACITACION:

DESCRIPCION DE LA C.
ACTIVIDAD CANTIDAD C.UNITARIO TOTAL
Honorarios capacitador 2 $450.00 $900.00
Folletos 108 $0.75 $81.00
Refrigerio 108 $1.00 $108.00
COSTO TOTAL DE LA CAPACITACION $ 1.089.00

Grafico 20: Fichade capacitacion - Servicio a cliente enfoque persona

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).
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Presupuesto general de capacitaciones

Tabla 29: Presupuesto general de capacitaciones

DESCRIPCION DE LA DURACION COSTO
CAPACITACION CANTIDAD EN HORAS TOTAL

Prevencién y control de posibles incendios 1 40 horas $1067.40

Seguridad industrial 1 40 horas $590.52
Conduccién aladefensiva 1 40 horas $1410.20

Psicologia enfocada a la conduccion 1 40 horas $358.00

Primeros auxilios 1 40 horas $940.40
Servicio al cliente enfoque personal 1 40 horas $1089.00
COSTO TOTAL CAPACITACIONES $5455.12

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

9. PRESUPUESTO GENERAL DEL PROYECTO

El presupuesto general del proyecto incluye los rubros que se mencionan en la propuesta
de mgora, pueden variar con € paso del tiempo y de lamisma manerarotaran losvalores s
se afiade 0 se retiran componentes a cada actividad en mencién. Asimismo, sirve de guia
para futuros proyectos relacionados con la tematica de mejora en la atencidn a cliente en

servicio de transporte interprovincial.

Tabla 30: Presupuesto genera del proyecto

Nombre del Presupuesto Valor Total
Medidor de servicio $ 1.000,00
Buzdn electronico $ 430,00
Disefio digital de reservas $ 1.050,00
Infraestructura $ 9.990,00
Capacitaciones continuas $ 5.45512
Total $17.925,12

Elaborado por: YANDUN, A. (2019).

El costo total de laimplementacion del proyecto si la empresa decide g ecutar € plan de

mejora es de 16 829,00 ddlares americanos, se ha optado por elegir las mejores opciones
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para este proyecto, realizando un anadlisis de cada empresa a través de productos y servicios
requeridos en la lista de actividades del plan de meora para la Cooperativa “Transportes

Ecuador”.
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CONCLUSIONES

Se llega a la conclusion, que faltan fuentes de donde obtener informacion veridica para
fundamentar e proyecto con respecto al tema de transporte interprovincial en Ecuador, es
decir, que no hay informacion suficiente en donde €l investigador pueda sustentar con mayor

veracidad el proyecto.

Asi mismo, € andlisis situacional de la empresa se efectué con inconvenientes debido
que la cooperativa en mencién no contaba con datos actualizados o carecia de 10os mismo;
en donde, las respuestas eran espontaneas y se plasman en este proyecto v, las falencias se
presentan en este proyecto como una propuesta para que la cooperativa las implemente s

ese fuera e caso.

Por Ultimo, e plan de megora se presenta como una propuesta para proporcionar
beneficios en € érea de servicio, siendo esta area la de mayor falencia evidenciada en la
investigacion, se ha presentado alternativas alacooperativaparamejorar einnovar en ciertos
aspectos que en la actualidad resultan ser obsoletos, la inversion de la propuesta sera
proporciona a los beneficios a obtener; la tecnologia es una de las herramientas que se

planteaen el plan de mejorapara elevar alaexcelenciael servicio a cliente.
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RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos se sugiere ampliar € levantamiento de informacion
por parte del investigador para préximos proyectos relacionados con la temética, debido a
gue no se cuenta con cifras exactas e informacion oficial relacionadas a servicio a cliente
o0 al pasgjero en medios de transporte interprovincial, siendo una limitante para el presente

proyecto.

Deigua manera, se recomienda realizar un andlisis situaciona de la empresa antes del
cualquier proyecto de investigacion para saber € grado de informacion que € investigar
puede obtener de la empresa para conocer su estado actual; la gjecucion de lainvestigacion
depende de lainformacién veridica que proporcione laempresa como punto de partida para
la correccion de errores, siendo las empresas las Unicas que pueden administrar

correctamente la informacion.

Finalmente, se debe considerar laimplementacién de un plan de mejoraen areas en donde
seidentifiquen falencias, toda organizacion debeinvertir y contribuir amejorar 10s servicios
gue proporciona; del mismo modo, evidenciar y conocer los gustos y preferencias de los
clientes paraminimizar esfuerzosy gastosinnecesarios en |os que puede incurrir laempresa
con tal de obtener ingresos o buscar una plena satisfaccion del cliente superando sus

expectativas.
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ANEXQOS
ENCUESTA AL USUARIO

1. ¢Ha utilizado € servicio de Transportes Ecuador? ¢Si es asi continde con la

encuesta?

DSi DNO

2. ¢Cbémo califica @ servicio que brinda la Cooperativa Transportes Ecuador ?

|:| Maa |:| Buena D Excelente

3. ¢Para su percepcion e personal que brinda € servicio en la cooperativa tiene

una capacitacion continua?

(s [ ] No HRNE

4. ¢Como califica a las unidades de transporte con las que cuenta la Cooperativa

Transportes Ecuador?

D Mala D Buena D Excelente

5. ¢Creeusted quelasinstalacionescon lasque cuentala Cooper ativa Transportes

Ecuador son las adecuadas?

[Isi [ ] No [IN/s

6. ¢En qué condiciones ha encontrado las unidades de transporte que brinda el

servicio?

D Mala D Buena D Excelente
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7. ¢Quécalificacion leotorga ala seguridad al momento deviajar en lasunidades

detransporte? Siendo 1 la mas baja calificacion y 5 lamés alta.

(11 O2 O3 Oa Os

8. ¢Conoce los beneficios que la Cooper ativa Transportes Ecuador concede a los
usuariosen caso de algun inconveniente o siniestro al momento deadquirir uno

de sus servicios?

(s [ ] No HRNE

9. ¢Dequé manera califica las soluciones que proporciona Transportes Ecuador
ante retrasos en salidas y llegadas, cobro indebido de valores, cancelacion de

viajes, cambio de fechas u otros problemas que se puedan presentar ?

D Mala D Buena D Excelente

10. ¢Cuédles puntos sugiere mejorar en la Cooperativa Transportes Ecuador para

que brinde unameor experiencia deviaje?

D Atencion al usuario

[] Capacitacion parael Recurso Humano

[] Limpiezay mantenimiento de instalaciones y unidades

[] Seguridad en unidades durante e vigje

[ ] Todoslos puntos anteriores
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ENTREVISTA A LOSDIRECTIVOS
¢COmo " Transportes Ecuador” mide el grado de satisfacciéon de los usuarios?
¢Qué caracteristicas marca la diferencia “Transportes Ecuador” con 3?
relacion al servicio que otorga otras cooper ativas de transportes?
¢,Cuales son los estandares de servicio que maneja “transportes Ecuador” para
su cor recto direccionamiento?
¢Qué politicas empresariales ejecuta “Transportes Ecuador” para un correcto
funcionamiento de servicio capacitado por parte de sus empleados?
¢“Transportes Ecuador” tiene capacitaciones constantes tanto técnicas y de

trato al cliente parameorar la experiencia del usuario. ¢S esasi cuales son?
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