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RESUMEN

El tema de la investigacion es “La gestion de la calidad y la prestacion del servicio
en el sector del transporte publico caso de estudio en la cooperativa “9 de Octubre”. Por lo
tanto, el presente trabajo de investigacion tuvo el objetivo de determinar si la gestion de la
calidad incide en la prestacion del servicio, ya que el objeto de estudio carece de una
adecuada gestion de la calidad y una deficiente prestacion del servicio, detonando problemas
de insatisfaccion y perdida continua de los clientes, creando un panorama poco favorable
frente a la situacion actual. Ademads, para la comprobacién de la hipotesis el método
empleado fue el hipotético deductivo, a través de un proceso riguroso, apoyado con los tipos
de investigacion tales como la descriptiva ya que permite describir la situacion actual de la
operadora, también el tipo de investigacion exploratoria fue muy importante para explorar
los fenomenos que han sido poco estudiados, y de campo para la recoleccion de informacion
donde se desarrollan los dichos fendmenos estudiados. Por lo tanto con la comprobacion de
la hipdtesis demostrando que la gestion de la calidad si incide en la prestacion del servicio,
se desarrolla una propuesta basada en la Norma ISO 9001:2015, para corregir las
deficiencias y problemas errores que afectan a la organizacion, enfocado a la satisfaccion y
expectativas del cliente, integrando cada uno de los procesos en el servicio logrando
eficiencia y ahorro de recursos, permitiendo un mayor compromiso de los colaboradores ya
que dicha norma de calidad incita que los empleados deben estar motivados para alcanzar
un nivel 6ptimo de productividad, por lo cual dicho modelo de gestion de la calidad es una
solucion frente a los problemas y errores que aquejan a la operadora de taxis “9 de Octubre”.

Palabras clave: Gestion de la Calidad, Prestacion del Servicio, Satisfaccion, Cliente.



ABSTRACT

This paper entitled "quality management and service provision in the public transport
sector case study in the cooperative" “9 de Octubre ". It aimed to determine whether
quality management affects the provision of the service, since the object of study lacks
adequate quality management and poor service provision, triggering problems of
dissatisfaction and continuous loss of customers, creating an unfavorable outlook
compared to the current situation. In addition, for the verification of the hypothesis the
method used was the hypothetical-deductive, through a rigorous process, supported by
types of research such as descriptive since it allows to describe the current situation of
the operator, also the type of exploratory research was very important to explore the
phenomena that have been little studied, and field for the collection of information where
the studied phenomena are developed. Therefore, with the check of the hypothesis,
showing that quality management if it is concerned on the provision of the service, a
proposal based on the 1SO 9001: 2015 standard develops, to correct the deficiencies and
problems errors that affect the organization, focused on satisfaction and customer
expectations, integrating each of the processes in service. Achieving efficiency and
saving resources, allowing a greater commitment of collaborators since such quality
normality incitement that employees must be motivated to reach an optimal level of
productivity, so that such guality management model is a solution in the face of problems

and errors that afflict the taxis operation operator "9 de Octubre".

KEYWORDS: Quality management, service delivery, customer
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

La gestion de la calidad es concebida por la Organizacion Internacional de
Normalizacion como una herramienta necesaria que permite revisar cada una de las
actividades, operaciones y procesos de cada organizacidon con el objetivo de identificar las
falencias y debilidades pero desde un enfoque integral (ISO 9001:2015, 2020), siendo
importante puesto que todos los procedimientos realizados se enfocan para la satisfaccion
del cliente, ya que los nuevos requerimientos del mercado son cada vez exigentes, debido a
que la competencia continuamente esta en constante cambio, por lo cual la gestion de la
calidad permite mantener una estructura adecuada de la organizacioén, planificando
adecuadamente las estrategias para mitigar los posibles riesgos que puedan presentarse,
ademas permitiendo manejar los recursos de manera adecuada por ende es necesario estudiar
la calidad para controlar todas las actividades que realizan cada organizacion.

Mientras tanto el servicio, es el conjunto de actividades que realizan las
organizaciones para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, dado que es una
herramienta clave para el éxito, puesto que un estudio realizado por la Escuela
Estadounidense América, las personas que regresan nuevamente a las organizaciones son
por la experiencia recibida durante el servicio, por lo cual debe ser tomada dicha herramienta
desde enfoque como base de éxito empresarial.

Por lo cual la investigacion se estructura de acuerdo al problema de investigacion, al
objetivo general y objetivos desarrollados bajo la taxonomia de Bloom enfocada a
determinar la incidencia de la Gestion de la calidad en la prestacion del servicio en la
cooperativa de taxis, por otra parte se establece los antecedentes investigativos de acuerdo a
las variables de estudio, posteriormente el fundamento tedrico se describe los fenomenos
estudiados y el desarrollo de la metodologia, acoplandose la investigacion al método
hipotético para determinar la incidencia de la variable independiente sobre la /variable
dependiente, tipo de investigacion descriptiva, exploratoria y de campo, empleando el disefio
no experimental. Finalmente cabe sefialar que se plantean las fuentes bibliograficas referidas
y consultadas en el tema de investigacion.

1.1 Planteamiento del problema

Actualmente, la cooperativa de taxis “9 de Octubre” carece de una adecuada gestion
de la calidad en sus procesos destinados a su razon social por motivos de la escasa
planificacion de nuevas actividades encaminadas a mejorar la calidad del servicio; ausencia
de participacion y compromiso de los directivos; ademas los procesos de la organizacion son
gestionados de manera empirica con base a sus experiencias personales mas que
profesionales debido a que dentro de la cooperativa, los socios eligen a la directiva por voto
popular y no en base a los conocimientos que requiere la organizacion para su gestion. Estos
factores desencadenan un bajo desempefio organizacional, mala imagen corporativa, bajo
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nivel de la calidad del servicio, menores ingresos econdmicos para los socios, porque no se
trabaja en busca de un beneficio colectivo que contribuya al progreso de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”.

Ademas, presenta una ineficiente prestacion del servicio debido a que no se encuentra
en funcionamiento la radiofrecuencia, no se presenta programas de capacitaciéon que
contribuya a fortalecer los conocimientos del talento humano y conductores; bajo interés y
compromiso por parte de los socios por mejorar su presentacion personal y su vehiculo ante
el cliente, una mala atencién durante el servicio prestado, un inadecuado tratamiento de
quejas de los usuarios por parte de los directivos de la cooperativa, todos estos aspectos han
conllevado al incremento de venta de los puestos de trabajo; pérdida progresiva de clientes,
insatisfaccion del servicio, y una preocupacion por los bajos ingresos que perciben los socios
durante su dia de labores, afnadiéndole a ello, que el servicio carece de herramientas
tecnolodgicas (aplicaciones y sitios web modernos para solicitar el servicio de taxi), que
permita atraer clientes, brindar un servicio personalizado y mejorar continuamente la
productividad de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

Por lo tanto, es importante la realizacion del presente trabajo de investigacion, debido
a que la gestion la calidad y prestacion del servicio actual de la organizacion mantiene un
panorama poco favorable frente a la actual crisis econdmica y sanitaria, que atraviesa la
ciudad y el mundo, afectando de manera directa a la oferta de servicios de taxis, por tal razon
es fundamental que la organizacion aplique nuevos métodos e ideas que permita
diferenciarse de la competencia ya que las nuevas tendencias en el transporte publico de
taxis son exigentes.

1.2 Formulacion del problema

(Como incide la gestion de la calidad en la prestacion del servicio en la cooperativa
de taxis “9 de Octubre” de Riobamba?
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1.3 Justificacion

El presente trabajo de investigacion es desarrollado con el objetivo de aportar
conocimiento a las futuras investigaciones , sobre la gestion de la calidad en la prestacion
del servicio, debido que los errores son inherentes dentro de cualquier organizacion, ademas
con la comprobaciéon de la hipotesis en la investigacion demuestra que la gestion de la
calidad incide sobre la variable dependiente, ocasionando deficiencias dentro de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre”, debido que la gestion es aplicada de manera empirica,
y los usuarios no se encuentran satisfechos con el servicio de tipo taxi en Riobamba, por lo
cual la situacion actual exige nuevos cambios y estrategias para mejorar la experiencia del
cliente, por lo tanto para solucionar dichos problemas que aquejan a la organizacion se
desarrolld un modelo de gestion de la calidad basado en la ISO 9001:2015, lo que permitira
mejorar sus procesos administrativos, financieros y operativos en relacion a la calidad de su
servicio, a través de sus diez requisitos se puede establecer un eficiente andlisis FODA;
conocer las necesidades y expectativas de las partes interesadas; definir los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo; establecer la politica de calidad, asi como los roles y
responsabilidades de los integrantes de la cooperativa; planificando acciones ante riesgos y
oportunidades, implantar un modelo de capacitacién para motivar al talento humano y
optimizar recursos; mejorando continuamente las deficiencias que presente la operada de
taxis “9 de Octubre”

Por lo cual la investigacion, se encuentra respaldada de libros, articulos cientificos,
y en la norma ISO 9001:2015, también existe la colaboracion de las autoridades de la
cooperativa de estudio para acceder a su informacion, de tal manera el trabajo se aproximara
a la realidad de acuerdo a la situacion actual que atraviesa el objeto de estudio.
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1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Determinar como la gestion de la calidad incide en la prestacion del servicio de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre” de Riobamba.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual acerca de la gestion de calidad y la prestacion del
servicio en la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

e Identificar los factores positivos y negativos que repercuten sobre la gestion de la
calidad y en la prestacion del servicio de la cooperativa de taxis “9 de Octubre

e Disefiar un modelo de gestion de la calidad para mejorar la prestacion del servicio de
la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
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CAPITULO II. MARCO TEORICO.
2.1 Antecedentes

En Bogota-Colombia, se presentd por parte del autor John Arias un trabajo de
investigacion en el afio 2012, denominado “Implementacion del sistema de gestion de
calidad en la empresa Quality & Consulting Group S.A.S. conforme a la norma ISO
9001:2008”. El mismo que tuvo como objetivo brindar un modelo de gestion que permita
estructurar de manera eficiente los procesos de la prestacion de servicios de consultoria de
la organizacion. La investigacion se llevo a cabo mediante el método inductivo y sintético
con la finalidad de organizar los aspectos y procesos a evaluar; con instrumentos de
recoleccion de datos como la encuesta, entrevista y observacion directa; y una poblacion que
involucraba a todo el personal de la consultora. Los resultados mas destacados de la
investigacion fueron: andlisis de la situacion actual debido al desconocimiento a nivel
interno y externo de la organizacion, la construccion de una politica de calidad en base a las
necesidades de los clientes, planificacion de actividades, puesto que, la organizacion lo
desarrollaba de forma poco organizada, también la investigacion tuvo el objetivo de realizar
programas de capacitacion debido que el servicio era poco eficiente, finalmente, en la
empresa se implantd indicadores financieros y de gestiéon para cumplir con sus objetivos
organizacionales (Arias, 2012).

En Guayaquil-Ecuador se efectu6 un estudio por parte de las autoras Denisse
Matamoros y Norma Tigua en el afio de 2014, el mismo que se enfocaba en un “Disefio de
procesos para la empresa de transporte de carga pesada por carretera transporte y
representaciones ACUNA S.A. TRANSACUNA. Como objetivo principal, se enfocaron en
disenar un manual de procesos mediante un sistema de gestion de calidad para la 6ptima
operacion del servicio de transporte pesado. Para ello, se realizd un diagnéstico de los
procesos para asignar de manera correcta los recursos disponibles, mejorar la logistica
interna, logistica externa, al igual que la correcta facturacion, gestion de pagos y de cobros;
aplicando instrumentos de recoleccion de informacion como la entrevista, observacion y
formularios hacia los directivos y empleados de la empresa de transporte. Los principales
resultados encontrados radican en la elaboracion de la cadena de valor, mapa de procesos,
indicadores de eficiencia para cada proceso y el disefio del manual de gestion de calidad por
procesos bajo politicas y procedimientos acorde a las necesidades detectadas en la
organizacion (Matamoros & Tigua, 2014).

En Riobamba-Ecuador se present6 una tesis de pregrado por parte del autor Willian
Ocafa en el afo 2020 denominada “Propuesta del sistema de gestion de calidad basado en
la Norma ISO 9001:2015 para la operadora de taxis MACAIJI”. Este estudio tuvo como
objetivo mejorar la gestion y la calidad del servicio de taxis bajo los requisitos de la ISO
9001. La metodologia de investigacion se basd en un enfoque mixto; un nivel investigativo
exploratorio y descriptivo; el disefio de investigacion se fundamento6 en el analisis de los
factores: Administracion, Talento Humano, Contabilidad, Tecnologia, prestacion del
servicio y gestion de la calidad. Aplicando encuestas a los clientes, entrevista a los directivos
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y observacion directa a la flota vehicular, infraestructura y mobiliario. Los principales
resultados de esta investigacion es que se planted un analisis FODA ya que la organizacion
no contaba con un considerando parametros internos y externos; matriz de riesgos,
macroprocesos, politica de calidad, plan ante riesgos y oportunidades ya que las actividades
realizadas no eran planificadas de forma proactiva, modelos de contratacidon, programas de
capacitacion continua para la atencion en el servicio, actividades para un nuevo servicio;
auditoria interna bajo la norma ISO 19001:2018 y la mejora continua debido al descontento
de los clientes que utilizan el servicio de tipo taxi (Ocafia, 2020).

En Quito-Ecuador se presentd una tesis de maestria por parte del autor Gonzalo
Sandoval en el afio de 2015 denominado “Sistema de gestion de calidad para servicio al
cliente. Por lo tanto, la investigacion realizada tuvo el objetivo de implementar un sistema
de gestion de la calidad para mejorar de tal manera la atencion al cliente y ofrecer una mejor
asesoria usuario del Servicio Nacional de contratacién publica. Por otra parte, el método
utilizado fue de campo para recoger toda la informacion pertinente y documental como base
de investigacion puesto que el autor se baso en referentes tedricos y otros estudios para el
estudio de sus variables de estudio. Por lo cual los principales resultados de la investigacion
es el desarrollo y estructuracion de un Sistema de Gestion de Calidad para mejorar el servicio
al cliente, adaptandose de tal manera a la organizacion, ademas los tiempos de los clientes
de los usuarios se minimizaron puesto que los procesos fueron mejorados tratando cada caso
con eficacia (Sandoval, 2015).

En Babahoyo-Ecuador se presentd una tesis de pregrado por parte del autor Jaime
Hidalgo en el afio de 2015 denominado “Modelo de Gestion para mejorar la calidad de
atencion al usuario del GADM cantén Babahoyo”. Por lo tanto, la investigacion realizada
tuvo el objetivo de disenar un modelo de gestion para mejorar la calidad en la atencion del
usuario del Municipio del canton Babahoyo. Por lo tanto, los métodos utilizados fueron
inductivo-deductivo, analitico-sintético e historico-l16gico desarrollados para una mejor
familiarizacion de las variables de estudio. Por lo cual los principales resultados arrojan que
el municipio de Babahoyo necesita un modelo de gestion de calidad para mejorar la atencion
hacia los usuarios, determinando la incidencia de la variable independiente sobre la variable
dependiente de la investigacion (Hidalgo, 2015).

2.2 Fundamentacion tedrica

La investigacion se establecerd en fuentes de informacion secundaria como libros,
articulos cientificos, tesis, etc., en relacion a la gestion de la calidad y la prestacion del
servicio en el &mbito del transporte.

La gestion de la calidad permite el uso de herramientas y actividades para controlar
de manera integral cada una de las actividades de la organizacion, debido a que el 90% de
los errores suceden por los procesos que se encuentran disefiados y estructurados de manera
poco efectiva, entonces al momento de la identificacion de dichas falencias, es necesario la
creacion de estrategias para que los errores no se presenten de nuevo, a tal efecto que la
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organizacion seguird de manera permanente hacia la busqueda de la excelencia a través de
la mejora continua en cada uno de sus procesos. (ISO 9001:2015, 2020)

Por otra parte la prestacion del servicio es el conjunto de acciones que realizan las
organizaciones con el objetivo de cumplir con las expectativas del cliente, por lo cual dicho
término aun, no es comprendido como un factor clave de éxito, puesto que estudios
realizados por la Asociacion Estadounidense de Administracion (AMA), los clientes que
regresan frecuentemente a una organizacion es por la satisfaccion recibida del servicio, por
lo tanto el volumen de ventas representan en promedio el 65% de cada una de las
organizaciones, por lo cual debe ser utilizada de manera estratégica por parte de los
directivos, ya que el servicio aflade mas utilidades netas que el mismo marketing y otras
areas de la administracion (Tschohl, 2016).

2.2.1 Objeto de estudio Cooperativa de taxis “9 de Octubre”

2.2.2  Reseiia historica de la organizacion

La cooperativa de taxis 9 de octubre tuvo un largo proceso para establecerse, puesto
que en sus inicios operaban con el nombre de “Villa Maria”, pero no contaban con un
estatuto para regular todas las actividades y la prestacion de servicio que ofrecia hacia la
ciudadania, por lo tanto el 16 de febrero de 1998 la organizacion realiza el tramite
correspondiente para establecer su razén social y establecer un estatuto normado, de tal
manera paso a formar el nombre actual que representa a la organizacion denominada
Cooperativa de taxis “9 de Octubre”, por lo cual el proceso encaminado por los directivos
han permitido a la organizacién prestar un servicio seguro y normado para los usuarios que
utilizan dicho servicio de tipo taxi.

2.2.2.1 Mision

Somos una opcion ante los requerimientos de los usuarios que utilizan el servicio de tipo
taxi, de manera eficiente y segura, garantizando la satisfaccion que se merecen los clientes.

2.2.2.2 Vision

Ser una de las mejores cooperativas de taxis que presten un servicio adecuado ante las
necesidades de los usuarios.

2.2.2.3 Objetivos organizacionales

e Promover la cooperacion econdémica entre los socios, para realizar las actividades
que sean necesarias para el Reglamento General y La Ley de Cooperativas.

e Propender el continuo mejoramiento del servicio publico de transporte de transporte
pasajeros. Con la finalidad de mantener el volumen de las operaciones de la
Cooperativa y hacer frente a la competencia en forma decorosa

e Realizar el servicio de transporte de acuerdo a las necesidades del usuario que asi lo
requiera
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e Procurar la adquisicion de vehiculos de mejor calidad para un mejor
desenvolvimiento del transporte, de tal manera la consecucion de garajes, talleres
para reparar los vehiculos y un terreno para estacionamiento de los socios de la
cooperativa

¢ Fomentar la educacion dentro de la cooperativa conformada por los socios y la accion
solidaria entre los mismos.

¢ Difundir los principios y las doctrinas en temas de cooperativismo

e Establecer y poner en practica el servicio de asistencia social para que de esta manera
los socios puedan ser auxiliados en caso que sufran algun tipo de accidente o
atraviesen calamidad doméstica.

2.2.3 Estructura de la organizacion
Figura 1

Estructura de la cooperativa de taxis ““9 de Octubre”

Asamblea de

socios

Consejo CO.IIS.CJO.de
administrativo vigilacia
Presidente
Gerente
I
Secretario/a Centralista

Nota: Estructura de la organizacion, conformada por cada uno de los miembros elegidos de acuerdo
al criterio de los socios. Elaboracion propia a partir de la informacion proporcionada por la
cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

2.2.3 Gestion de la calidad
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2.2.3.1 Gestion

La gestion dentro de una organizacion es la manera adecuada o correcta del manejo
de cada uno de los recursos disponibles, por lo cual dicho término se enfocara siempre en
tratar de utilizar cada recurso de manera eficiente, es decir cumplir con los objetivos
organizacionales con la minima utilizacion de los recursos disponibles mencionados
anteriormente, dicho de otra manera es el conjunto de procedimientos o actividades que
lleva a cabo una organizacion para cumplir con los objetivos propuestos alineados a la
mision y vision organizacional. (Ramos, 2014).

2.2.3.2 Reseiia de la calidad

Tabla 1

Antecedentes de la calidad

Autores

Resena

Edwards Deming

Difusor de la calidad total, sus esfuerzos se enfocaron en la mejora
continua de los productos y servicios con el objetivo de disminuir los
costos y utilizar de manera correcta la utilizacion de los recursos que
dispone la organizacion.

Josep Juran

Autor experto en calidad, estableciendo de tal manera que la
satisfaccion del cliente depende netamente en la carencia de defectos
que ofrece cada organizacion, al ofrecer un producto, siendo importante
la aplicacion tres ejes importantes que son:

e Planificacion de la calidad

e Controlar la calidad

e Mejora continua de la calidad

Kaoru Ishikawa

Establecid que la utilizacion de herramientas estadisticas es necesaria
para el control de la calidad en las organizaciones, ya que es un trabajo
en conjunto desde los altos directivos hasta los primeros niveles de la
organizacion. Ademas, su filosofia se encamind en 11 principios por
ejemplo que la educacion era la base fundamental en la calidad, hasta el
onceavo paso que si los datos no son variables serd falsos para su
utilizacion.

Genichi Taguchi

Estadistico e ingeniero japonés, establecid una herramienta muy
requerida para la calidad denominada el disefio robusto, siendo
importante para superar las expectativas del cliente, de tal manera el
enfoque esta centrado en utilizar los recursos necesarios para cumplir
con lo que necesita el cliente, entonces lo importante se encuentra en las
especificaciones y detalles que son importantes en un producto
desechando lo innecesario y poco util que podria causar insatisfaccion
y molestia.
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Jan Carlzon Autor reconocido por el enfoque hacia el servicio en las organizaciones
su aporte fue de gran importancia para crear una forma en tomar
decisiones, ya que consideraba que todos los miembros de la
organizacion eran capaces de asumir diferentes roles y tareas si les
brindaban las oportunidades para hacerlo, de tal manera los
colaboradores eran entrenados para atender al cliente de buena manera,
de tal manera surgi6 el ciclo del servicio, siendo importante desde que
el usuario tenga la mejor experiencia desde que tiene contacto con la
empresa hasta culminar con el servicio prestado.

Nota: La tabla representa los autores que tuvieron aportes importes acerca de la calidad, por lo cual
han contribuido al desarrollo de las organizaciones para mejorar los productos y servicios.
Elaboracion propia a partir de Ocaiia (2020).

2.2.3.3 Concepto calidad

Dentro del concepto de la calidad es entregar a los clientes productos y servicios de
manera eficiente es decir con la correcta utilizacion de cada uno de los recursos disponibles
en la organizacion con el objetivo de cumplir con una de las expectativas del cliente,
entregando de tal manera un gran valor afiadido, por lo tanto la calidad es actuar de acuerdo
a lo planeado, no existe nivel de improvisacion, por la misma razon de evitar fallos y errores,
por lo cual la calidad es un camino hacia la excelencia, ya que continuamente las
organizaciones requieren mejorar cada uno de sus procesos y actividades para mantenerse
dentro del mercado, y superar a la competencia ofreciendo mas alla de lo esperado por parte
de cada una de las exigencias del cliente (Farias, 2015).

2.2.3.4 Gestion de la calidad

Ante los nuevos requerimientos y exigencias de los clientes las organizaciones
necesitan evitar errores y deficiencias en cada uno de los procesos, productos y servicios,
para cumplir con las expectativas y necesidades de las personas que compran un bien o
servicio, de tal manera la gestion de la calidad permite el uso de herramientas y actividades
para controlar de manera integral cada una de las actividades de la organizacion, debido a
que el 90% de los errores suceden por los procesos que se encuentran disefiados y
estructurados de manera poco efectiva, entonces al momento de la identificacion de dichas
falencias, es necesario la creacion de estrategias para que los errores no se presente de nuevo,
a tal efecto que la organizacion seguira de manera permanente hacia la busqueda de la

excelencia a través de la mejora continua en cada uno de sus procesos. (ISO 9001:2015,
2020)

2.2.3.5 Siete herramientas para el control y mejora continua de la calidad
Dentro de las herramientas fueron agrupadas por el maestro Kaoru Ishikawa, con el

objetivo de detectar errores y problemas en las organizaciones, por lo cual el uso dependera
netamente de las metas planteadas, por lo tanto, en el siguiente cuadro se identifican las
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herramientas necesarias para la utilizacion en la calidad:

Tabla 2

Herramientas de la calidad

Herramientas

Utilidad

Hoja de

verificacion

Sirve para la recoleccion de datos basados en los procesos que tiene cada
organizacion con el objetivo de detectar errores, y posteriormente con
cada uno de los registros se procedera a realizar el analisis respectivo,
para las posibles soluciones que estdn provocando problemas y
deficiencias en cada uno de los procesos.

Estratificacion

A través de la estratificacion permite clasificar, y ordenar datos en
diferentes tipos de estratos o grupos, es decir que presentan cualidades o
caracteristicas homogénea, por lo tanto, la herramienta identifica las
causas que estan generando problemas afectando en la variabilidad de los
efectos, de tal manera el analisis puede ampliarse hacia el diagrama de
Pareto o el diagrama de espinas.

Histograma

Dentro de la herramienta del histograma es muy util para la
representacion grafica de la distribucion de la frecuencia de los datos, ya
que de esta manera se evidencia el nimero de veces que se repite un
evento, o cada uno de los resultados cuando se realizan mediciones de
manera sucesiva.

Diagrama de
dispersion

El diagrama de dispersion es una herramienta utilizada usualmente para
realizar un grafico que contenga datos bivariados, donde sera de vital
importancia para determinar si existe alguna relacion entre las variables
estudiadas, por ejemplo, si la calidad incide en la prestacion del servicio,
detonando si incide la sobre la otra variable.

Grafica de

control

Es una herramienta que permite a la organizacién detectar problemas,
ademas es util para diagnosticar como el proceso va desarrollandose en
un periodo de tiempo, en definitiva, es de vital importancia para indicar
si el proceso estd mejorando o empeorando, entonces en todo momento
se mantendra bajo control la organizacion con la grafica de control.

Diagrama de
Pareto

El diagrama de Pareto permite ordenar la informacion por el grado de
relevancia, es decir, que de esta manera los recursos seran manejados y
destinados de manera correcta, por lo cual facilita la toma decisiones,
por lo tanto es una técnica muy utilizada para relacionar que el 80% de
las consecuencias son provocadas por el 20% de las causas.
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https://www.google.com/search?q=%C2%BFQu%C3%A9+es+y+para+qu%C3%A9+sirve+el+diagrama+de+Pareto?&sxsrf=ALeKk02hdcykX1UvrKw-NAqOmxeOURzZEA:1628810437068&tbm=isch&source=iu&ictx=1&fir=14Uaf1GAsBYtbM%252CdhdjSfGsVRSw5M%252C%252Fm%252F0bg1g2&vet=1&usg=AI4_-kTZtG0Kdl8gjxZ0jDlAONLqHX8G5g&sa=X&ved=2ahUKEwiR0Yfcz6zyAhUxRTABHewyDqUQ9QF6BAgMEAE#imgrc=14Uaf1GAsBYtbM
https://www.google.com/search?q=%C2%BFQu%C3%A9+es+y+para+qu%C3%A9+sirve+el+diagrama+de+Pareto?&sxsrf=ALeKk02hdcykX1UvrKw-NAqOmxeOURzZEA:1628810437068&tbm=isch&source=iu&ictx=1&fir=14Uaf1GAsBYtbM%252CdhdjSfGsVRSw5M%252C%252Fm%252F0bg1g2&vet=1&usg=AI4_-kTZtG0Kdl8gjxZ0jDlAONLqHX8G5g&sa=X&ved=2ahUKEwiR0Yfcz6zyAhUxRTABHewyDqUQ9QF6BAgMEAE#imgrc=14Uaf1GAsBYtbM
https://www.google.com/search?q=%C2%BFQu%C3%A9+es+y+para+qu%C3%A9+sirve+el+diagrama+de+Pareto?&sxsrf=ALeKk02hdcykX1UvrKw-NAqOmxeOURzZEA:1628810437068&tbm=isch&source=iu&ictx=1&fir=14Uaf1GAsBYtbM%252CdhdjSfGsVRSw5M%252C%252Fm%252F0bg1g2&vet=1&usg=AI4_-kTZtG0Kdl8gjxZ0jDlAONLqHX8G5g&sa=X&ved=2ahUKEwiR0Yfcz6zyAhUxRTABHewyDqUQ9QF6BAgMEAE#imgrc=14Uaf1GAsBYtbM
https://www.google.com/search?q=%C2%BFQu%C3%A9+es+y+para+qu%C3%A9+sirve+el+diagrama+de+Pareto?&sxsrf=ALeKk02hdcykX1UvrKw-NAqOmxeOURzZEA:1628810437068&tbm=isch&source=iu&ictx=1&fir=14Uaf1GAsBYtbM%252CdhdjSfGsVRSw5M%252C%252Fm%252F0bg1g2&vet=1&usg=AI4_-kTZtG0Kdl8gjxZ0jDlAONLqHX8G5g&sa=X&ved=2ahUKEwiR0Yfcz6zyAhUxRTABHewyDqUQ9QF6BAgMEAE#imgrc=14Uaf1GAsBYtbM
https://www.google.com/search?q=%C2%BFQu%C3%A9+es+y+para+qu%C3%A9+sirve+el+diagrama+de+Pareto?&sxsrf=ALeKk02hdcykX1UvrKw-NAqOmxeOURzZEA:1628810437068&tbm=isch&source=iu&ictx=1&fir=14Uaf1GAsBYtbM%252CdhdjSfGsVRSw5M%252C%252Fm%252F0bg1g2&vet=1&usg=AI4_-kTZtG0Kdl8gjxZ0jDlAONLqHX8G5g&sa=X&ved=2ahUKEwiR0Yfcz6zyAhUxRTABHewyDqUQ9QF6BAgMEAE#imgrc=14Uaf1GAsBYtbM

Diagrama de | A través del diagrama de Causa-Efecto permite plasmar cualquier tipo de
Causa-Efecto | problema de la organizacion, siendo una herramienta muy importante
para la gestion de la calidad, ya que de esta manera se identifican todas
las causas y subcausas, que dan origen a los problemas u efectos
negativos, facilitando la toma de decisiones, ofreciendo de tal manera una
forma detallada del origen que estd causando un problema en la
organizacion.

Nota: Herramientas de la calidad para el control y la mejora continua de las organizaciones para
evitar errores y deficiencias en cada uno de los procesos y facilitar de tal manera la toma de
decisiones. Elaboracion propia a partir de Maldonado (2018).

2.2.3.6 Modelos de gestion de la calidad

Los modelos de la gestion de la calidad fueron desarrollados por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), con el objetivo de cumplir con las necesidades y
requerimientos de las organizaciones, asegurando de tal manera la calidad de los servicios
con la mejora continua, cumpliendo con las expectativas de cada uno de los clientes. Por lo
cual en los modelos se destaca la Norma ISO 9001 por el motivo que puede ser utilizada
para cualquier tipo de organizacion, independientemente del tipo de actividad (ISOTools,
2020).

Dentro de la categoria ISO 9001, la mas reciente es la Norma ISO 9001:2015 siendo
la méas utilizada por las organizaciones, ya que el modelo de sistema de gestion de calidad
se basa en los principios que son de gran interés por las organizaciones tales como: el
enfoque al cliente, el liderazgo, participacion del personal, enfoque de sistema de procesos,
mejora continua, toma de decisiones basados en los hechos y las relaciones beneficiosas
tanto para la organizacion como para el proveedor (ISO 9001:2015, 2017)

2.2.4 Norma ISO 9001:2015

Tabla 3

Estructura de la Norma [SO 9001:2015

Seccion Aplicacion

Seccion 1: Alcance Identificacion de los procesos de la
organizacion que seran consideradas en el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC), para
evitar esfuerzos innecesarios en las areas
que no necesitan formar parte de la misma.

Seccion 2: Referencias Normativas En el apartado nimero 2 se encuentra
inmerso los documentos que hacen
referencia a la gestion de la organizacion, y
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otras normativas hacia la Norma ISO
9001:2015, fundamentando el proposito del
Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Seccion 3: Términos y Definiciones

En la seccidn 3, permitira a la organizacion
comprender definiciones referentes a la
gestion de la calidad, para conocer la
importancia de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad.

Seccion 4: Contexto de la organizacion

Es necesario que la organizacion realice el
contexto en el que se encuentra
actualmente, identificando de tal manera
todos los aspectos a nivel interno y externo,
para evitar errores en la planificacion del
Sistema de Gestion de Calidad

Seccion 5: Liderazgo

La alta direccion deberd dar cumplimiento
de los requisitos de la Norma ISO
9001:2015,  estableciendo  roles 'y
responsabilidades de acuerdo al
establecimiento de las politicas de calidad,
requiere de una gran capacidad de liderazgo
y compromiso para llevar a cabo el enfoque
previsto.

Seccion 6: Planificacion

A través de la planificacion la organizacion
construye un plan de accion, para evitar que
los riesgos no puedan interferir en la
consecucion de los objetivos planteados,
aprovechando de tal manera todas las
oportunidades, sin embargo, es necesario la
gestion de cambios en la planificacion, ante
variaciones inesperadas que requiera la
gestion de la calidad.

Seccion 7: Soporte

En la seccion séptima requiere detallar los
recursos de la organizacion, tales como: el
Talento Humano, la infraestructura, el
ambiente de trabajo, recursos tangibles e
intangibles, para el establecimiento con lo
que cuenta la organizacion para el Sistema
de Gestion de Calidad.
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Seccién 8: Operacion En la fase octava el control de Ila
organizacion para efectuar cada uno de los
procesos es de vital importancia, para la
entrega de manera adecuada de los
productos o servicios hacia el cliente.

Seccion 9: Evaluacion del desempeiio Para la novena fase acerca de la evaluacion,
se realiza de tres formas, la primera es a
través de indicadores con seguimiento al
proceso y con las opiniones de los clientes,
la segunda manera es con la auditoria
interna y la tercera es la revision por parte
de direccion.

Seccion 10: Mejora continua La mejora continua es la fase final, a través
de la medicion y seguimiento de los
procesos la organizacién introducira
mejoras al servicio, producto o al mismo
Sistema de Gestion de Calidad para
satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente.

Nota: Estructura de la Norma ISO 9001:2015 como guia para la construccion de un Sistema de
Gestion de Calidad. Elaboracion propia a partir del Organismo de Certificacion Global (2015).

2.2.5 La prestacion del servicio
2.2.5.1 ;Qué es el servicio?

Dentro del término servicio es concebido como el conjunto de actividades o acciones
que lleva a cabo una organizacion para satisfacer las expectativas o necesidades del cliente,
por lo tanto cuando el dinero es invertido en el servicio, existe la tendencia en retener una
mayor cantidad de clientes, por lo cual genera un ahorro a largo plazo puesto que los
colaboradores mejoran la prestacion del servicio, minimizando de tal manera las quejas y
reclamos de los clientes, por lo tanto al ofrecer un buen servicio es una gran inversion y es
una gran ventaja frente a la competencia (Tschohl, 2016).

2.2.5.2 La prestacion del servicio en el transporte tipo taxi

El servicio de taxi a través de las unidades permite transportar de un lugar hacia otro
a una cantidad de pasajeros no superior de 4 personas, por una cantidad de dinero segun la
distancia recorrida, pero la prestacion del servicio va mas alla de transportar usuarios aunque
no es posible generalizar los problemas que aquejan en dicho transporte, puesto que no es
suficiente mantener las unidades en un buen estado, ya que la actitud del conductor define
también un buen servicio, por ende es fundamental el respeto y la cordialidad hacia los
usuarios puesto que, existe una gran interaccion con el cliente, permitiendo de tal manera
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que la experiencia recibida sea de acuerdo a las expectativas del cliente y sea vital para que
el servicio vuelva a ser recomendado (Robayo, 2017).

2.2.5.3 Calidad del servicio

La calidad del servicio no es un factor para diferenciarse de la competencia mas bien
es un elemento vital que debe formar parte de la cultura organizacional, puesto que una mala
experiencia para los clientes tendrian efectos desastrosos detonando insatisfaccion y por
ende los usuarios no volveran a las organizaciones, por lo tanto la calidad del servicio es el
conjunto de estrategias y acciones encaminadas para mejorar constantemente el servicio para
afianzar la relacion entre los usuarios y la organizacion.

Por lo cual es fundamental la construccion de buenas relaciones en un ambiente
tranquilo y amigable para de esta manera se cumplird superar las expectativas del cliente,
dado que al generar una excelente experiencia y escuchar las quejas de los usuarios para
mejorar el servicio, permitird a las organizaciones minimizar los errores y evitar la
insatisfaccion de los clientes (Zenvia, 2021).
2.2.5.4 Dimensiones del servicio

Figura 2

Dimensiones del servicio

Confiabilidad

Sensiblidad Confianza

Dimensiones del
servicio

Empatia Tangibles

Nota: Dimensiones del servicio como elementos claves en la calidad del servicio. Elaboracion propia
a partir de Ocana (2020).

De tal manera como se evidencia en la figura 2 las dimensiones del servicio son
fundamentales para ofrecer un servicio de calidad, por lo cual la primera dimension es la
confiabilidad, donde la organizacion realiza todo aquello que se prometié en el tiempo
acordado efectuando de manera correcta cada una de las actividades, en segundo lugar la
confianza es fundamental en la organizacion ya que la experiencia, seguridad y compromiso
disminuye la inseguridad del cliente, el tercer elemento es la tangibilidad consistiendo en
todos los equipos fisicos disponibles, que deben constar en un excelente estado para el uso
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de los colaboradores, el cuarto elemento es la empatia consiste en entender y cuidar al
cliente, realizando actividades y estrategias para fidelizar y crear buenas relaciones con el
usuario, y finalmente la sensibilidad, dicha dimension es igual de importante que las
anteriores puesto que la organizacion debe entender las emociones y sentimientos de los
cliente cuando existen problemas que no han sido solucionados de manera correcta hacia el
usuario (Ocaiia, 2020).

2.2.5.5 El servicio como factor clave en el cliente

El servicio es una factor clave en el cliente aunque, por las organizaciones atin no ha
sido comprendida como una estrategia fundamenta en la acciéon de vender, puesto que
estudios realizados por la Asociacion Estadounidense de Administracion (AMA), los
clientes que regresan frecuentemente a una organizacion es por la satisfaccion recibida del
servicio, por lo tanto el volumen de ventas representan en promedio el 65% de cada una de
las organizaciones, por lo cual debe ser utilizada de manera inteligente por parte de los
directivos, ya que el servicio aflade mas utilidades netas que el mismo marketing y otras
areas de la administracion (Tschohl, 2016).

2.2.5.6 Expectativas del cliente para un servicio de calidad

Las expectativas son muy importantes dentro del servicio, porque es lo que el cliente
espera recibir, por lo tanto, las organizaciones en cada momento deben escuchar las quejas
y reclamos, pero no de forma negativa, puesto que las criticas constructivas permiten detectar
los errores y deficiencias en el servicio. Por lo tanto, en la siguiente figura se detalla las
expectativas del cliente.

Figura 3

Expectativas del cliente

Fiabilidad

Profesionalismo

Capacidad de respuesta

Comunicacion

Credibilidad

Cortesia

Accesibilidad

Elementos Tangibles

Comprension

)
)
)
)
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Seguridad J
)
)
)
)

Nota: Expectativas del cliente para un servicio de calidad. Elaboracion propia a partir de
Administracion estratégica Univia (2014).
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Por lo tanto la primera expectativa es la fiabilidad donde el servicio debe cumplir
con las expectativas y necesidades del clientes, en segundo lugar es el profesionalismo los
errores cometidos en el servicio son solucionados de forma eficaz, en tercer lugar es la
capacidad de respuesta donde las dudas y las quejas del cliente son manejadas de manera
inmediata en cuarto lugar la comunicacion debe ser facil de entender sin tecnicismos entre
los clientes y la organizacion en quinto lugar la credibilidad se basa en la confianza que
tienen los clientes en el servicio prestado por la organizacién (Administracion estratégica
Univia 2014).

Posteriormente la seguridad tanto fisica y financiera es clave en los clientes para
confiar en el servicio, ademas la cortesia se basa en todo el personal debe tratar al cliente de
manera respetuosa y calida para afianzar y cuidar la relacién de dichos clientes, luego la
accesibilidad los horarios deben ser convenientes para los usuarios y siempre la organizacion
debe mantenerse abierto ante cualquier atencion que requiera el cliente, ademas la apariencia
de los elementos tangibles deben estar en las mejores condiciones para tener una buena
apariencia hacia los clientes y finalmente la compresion es importante para tener en cuenta
la perspectiva del cliente para entender cudles son problemas y necesidades que espera ser
solucionado con el servicio prestado (Administracion estratégica Univia 2014).
2.2.5.7 Herramientas para una mejor prestacion del servicio

Figura 4

Herramientas para una mejor prestacion del servicio

Buzon de

sugerencias

Apllc,aqlones Panel
moviles
Herramientas
para un buen
. servicio
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perdidos

Comprador Redes

espia sociales

Nota: Herramientas para ofrecer un buen servicio. Elaboracion propia a partir de Villa (2014).

Cada una de las herramientas mencionadas en la figura 4 son muy importantes para
ofrecer un servicio acorde a las expectativas del cliente, por ejemplo un buzon de sugerencias
permite mejorar en lo que esta fallando en el servicio desde la perspectiva de cada uno de
los clientes, de igual manera el panel permite entrevistar a un grupo de usuarios para conocer
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su opinioén y percepciones acerca del servicio de la organizacion, ademas la utilizacion de
encuestas es recomendable utilizarla en los clientes ya que permite tener una base de datos
que seran de vital importancia para un estudio profundo de los problemas que aquejan en la
organizacion, no obstante la herramienta de cliente espia es esencial , ya que personas
contratadas utilizan el servicio para que los directivos analicen el desempeio de la
organizacion, ademds conocer porque los clientes dejaron la organizacioén es vital para
corregir los errores de insatisfaccion del servicio prestado (Villa, 2014).

De igual manera las redes sociales permiten llegar a un mayor nimero de clientes
potenciales, siendo un medio de comunicacién que ayuda a contestar las dudas y quejas de
los usuarios, finalmente la herramienta de las aplicaciones méviles es importante para el
mundo actual, puesto que al momento de solicitar el servicio permite una mejor experiencia
para el usuario, acoplandose de tal manera a las nuevas exigencias que solicita el mercado
ante un mundo globalizado.
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CAPITULO III. METODOLOGIA.

3.1 Método
Para efecto de este trabajo de investigacion se tomo en cuenta la rigurosidad de la

cientificidad, por lo cual segun Baena (2017) afirma que: “es un procedimiento riguroso

formulado loégicamente para lograr la adquisicidon, organizacion o sistematizacion y

expresion o exposicion de conocimientos, tanto en su aspecto tedrico como en su fase

experimental” (p.33). Por lo cual el método cientifico es el procedimiento que busca de tal

manera formular problemas y preguntas sobre los seres humanos y la realidad, con base a

teorias y la observacion de la realidad, anticipando soluciones es decir formulando hipotesis

con el objetivo de hallar la verdad (Baena, 2017).

Para el desarrollo de investigacion el método aplicado es el hipotético-deductivo,
puesto que Karl Popper, consideraba que es uno de los métodos més completos en una
investigacion ya que plantea la hipdtesis y por ende en el analisis cabe la posibilidad de ser
desarrollada tanto de manera deductiva e inductiva, en si ayuda a determinar la falsedad o la
verdad de los hechos o fendmenos estudiados en la investigacion a través del principio
denominado falsacion (Naupas et al., 2014).

Dicho método es importante en el estudio puesto que, permitié aceptar la hipdtesis
alternativa y rechazar la hipdtesis nula a través de un proceso sistematico, determinando de
tal manera que la variable independiente si incide en la variable dependiente de estudio. Por
lo cual el proceso sistematico del métodoutilizado en la investigacion se estructura de la
siguiente manera:

3.1.1. Observacion del fendmeno a estudiar de la investigacion: La observacion se
realiza de acuerdo a la Gestion de la calidad y la prestacion del servicio en la
cooperativa de taxis “9 de Octubre” para determinar el comportamiento de dichos
fendomenos de estudio

3.1.2. Formulacion de la hipdtesis: Es la posible solucion ante el problema de
investigacion anteriormente observado

3.1.3. Deduccion: Posteriormente paso se encuentra la determinacion de las consecuencias
de la hipotesis

3.1.4. Verificacion: En el altimo paso del método hipotético-deductivo se somete a la
verificacion para de esta manera aceptar o rechazar el pronunciamiento hipotético
planteado desde el comienzo de la investigacion.

3.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue de indole descriptivo que conllevo a describir la situacion
actual, de las cualidades que sobresalen en el fendmeno de la investigacion (Sanchez
et.al.,2018). De tal manera se efectu6 a describir las causas que estan generando conflictos
en la gestion de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

También el tipo de investigacion aplicado fue exploratoria con la finalidad de
examinar el entorno, puesto que en el objeto de estudio de los fendémenos han sido poco
estudiados, por lo tanto, permitié al autor investigar de primera mano, las opiniones de los
clientes, usuarios, y socios de la operadora de taxis para la familiarizacion de los fendmenos
de investigados (Bernardo et.al.,2019).
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Finalmente se utilizd la investigacion de campo, dado que la informacién del hecho
o fenémeno fue investigada en el lugar donde se desarrollaron las variables estudiadas, por
lo tanto, se empled instrumentos o técnicas de recoleccion de datos como son: encuestas,
observacion, entrevistas, disefio de cuestionarios, seleccion de muestras (Mufoz, 2015). Con
este tipo de investigacion se obtuvo datos sobre la situacion actual sobre la problematica de
como los usuarios perciben la prestacion del servicio tipo taxi y las percepciones de cada
uno de los directivos acerca de la gestion de calidad.

3.3 Disefio de la investigacion

3.3.1 Disefio no experimental

El diseiio para el desarrollo de la investigacion fue de indole no experimental, ya que
las variables de estudio no fueron manipuladas por parte del investigador, por lo tanto, el
objetivo del disefio de la investigacion fue el de observar los fendémenos tal y como suceden
dentro del entorno o el contexto donde se desarrollaron de forma natural. (Hernandez et. al.,
2010).

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Clientes internos

Los clientes internos en la cooperativa de taxis 9 de “Octubre” esta conformada por
83 socios y 1 centralista siendo la poblacion total de 84 personas, de las cuales cada opinion
sera importante para la futura investigacion, por lo tanto, la muestra esta conformada por
toda la poblacion mencionada anteriormente.

Tabla 4

Clientes internos

Personas Numero

Socios/Conductores 83 socios

Centralista 1

Total 84 personas conforman los clientes
internos.

Nota: Poblaciéon y muestra determinada de los clientes internos de la organizacion. Elaboracion
propia a partir de la informacion proporcionada por la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

3.4.2 Clientes externos

La poblacion segln el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (2010) afirma que
consta de “225.741 habitantes en el canton de Riobamba”. Pero para objeto de estudio de la
investigacion se enfoco en la poblacion objetivo, donde fue calculada la poblacion total
multiplicada por la poblacion modal, ya que no todos los habitantes hacen uso del servicio
de tipo taxi. Por lo tanto, las personas que ocupan el servicio de taxi en Riobamba son del
18.5% por lo cual dicho dato fue 1til para determinar la poblacion objetivo ya que no todas

35



las personas ocupan el servicio de tipo de taxi, (Ocafia, 2020).

Tabla 5

Clientes externos

Personas Numero

Poblacion en el Canton Riobamba 225.741 habitantes

Poblacién Objetivo Poblacion Objetivo = Poblacion
total*Participacion Modal
PO =PT"*PM

PO=225.741*%18.5%
PO = 41.762 Habitantes

Muestra n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza 95% constante 1.96=
1.96
p = Variabilidad positiva: 0.5
q = Variabilidad negativa: 0.5
N = Poblacién o universo 41.762 Habitantes
E = Precision o el error: 0.05
Z%pgN
NE? + Z%pq
_ 1,962 % 0,5 x 0,5 * 41.762
41762 (0,05)%2 + 1,962 % 0,5 % 0,5
n= 380 habitantes
Nota: Poblacion y muestra determinada de los clientes externos de la cooperativa de taxis “9 de
Octubre”. Elaboracidn propia a partir de Ocafia (2020).
Por lo tanto, para efecto de la investigacion la muestra para los clientes externos es
de 380 habitantes como lo indica la tabla 2, de vital importancia para recolectar la

n

informacion relevante acerca de los fenomenos de estudio.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.5.1 Técnica

Encuesta

La encuesta fue dirigida a los clientes internos conformada por los socios de la
organizacion y también para los clientes externos que utilizan el servicio tipo taxi en la
ciudad de Riobamba.

3.5.2 Instrumento

Cuestionario
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El cuestionario fue estructurado por una serie de preguntas importantes para conocer
la situacion actual de la cooperativa de taxis “9 de Octubre, y la opinion de los usuarios que
utilizan el servicio de tipo taxi en la ciudad de Riobamba.

3.6 Técnicas de procesamiento de la informacion autor

El procesamiento de la informacion se efectué mediante el uso del programa
Software Microsoft Excel, y el programa SPSS, ya que con la utilizacion de las herramientas
estadisticas fue util para el analisis e interpretacion de los resultados (Vaca, 2019).

3.7 Hipotesis

Dentro de la hipotesis de la investigacion es una de las partes mas importantes ya que
las suposiciones realizadas por parte del investigador son la base del proceso de estudio de
tal manera, a través de un proceso riguroso los resultados sirvieron para determinar la
aceptacion de la hipotesis alternativa y rechazar la hipdtesis nula, siendo una herramienta
importante para la generacion del conocimiento.

Hipdtesis alternativa (H;)

La gestion de la calidad incide en la prestacion del servicio de la cooperativa de taxis
“9 de Octubre”

Hipatesis nula (Ho)

La gestion de la calidad no incide en la prestacion del servicio de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”

Variables
e Variable independiente

La gestion de la calidad
e Variable dependiente

La prestacion del servicio
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION.

4.1 Resultados y Discusion

Encuesta aplicada a los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

Objetivo de la encuesta: Conocer la situacion actual de la cooperativa para recolectar
informacion acorde a la gestion de la calidad.

Pregunta 1. ;La organizacion cuenta con un FODA para conocer su situacion actual?
Tabla 6

FODA de la organizacion

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 6 7,2%
NO 77 92,8%

Nota: La tabla muestra los resultados obtenidos para conocer la situacion actual de la organizacion.
Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de
Octubre”

Figura §

Situacion de la cooperativa de taxis "9 de Octubre”

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer la situacion actual de la organizacion.
Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de
Octubre”

Analisis
Del 100% de los encuestados 6 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

corresponden al 7,2%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 77
socios restantes corresponden al 92,8% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion
Del 100% de los socios, el 92,8% en su gran mayoria concuerdan que la organizacion
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no posee un FODA mientras tanto el 7,2 afirman que, si lo poseen, por lo tanto, la
cooperativa de taxis “9 de Octubre” al no contar con dicha herramienta no conoce su estado
actual, evitando conocer cuales son sus fortalezas para minimizar sus debilidades y
desaprovechando las oportunidades para combatir las amenazas. Por lo cual un FODA
permite realizar un analisis interno y externo que necesite la organizacion.

Pregunta 2. ; La organizacion cuenta con politicas de calidad acorde a las necesidades de
la organizacion?

Tabla 7

Politicas de calidad
Opciones Cantidad Porcentaje
SI 12 14,5%
NO 71 85,5%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si la organizacion cuenta con politicas
de calidad. Elaboracion propia a partir de la informacidn obtenida por los socios de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”

Figura 6

Politicas de calidad

Nota: El grafico evidencia los resultados obtenidos para conocer si la organizaciéon cuenta con
politicas de calidad. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre”

Analisis

Del 100% de los encuestados 12 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 14,5%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 71
socios restantes corresponden al 85,5% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion

Del 100% de los socios, el 85,5% en su gran mayoria concuerdan que la organizacion
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no cuenta con politicas de calidad acorde a las necesidades de la organizacion mientras tanto
el 14,5 afirman que la cooperativa si lo posee, por lo cual el establecimiento de dichas
politicas es responsabilidad de los directivos, puesto que ayuda a la organizacion buscar de
manera permanente la mejora continua, ademds el cumplimiento de los requisitos de la
gestion de calidad y sobre todo mejorar la prestacion del servicio hacia el cliente.
Pregunta 3. ;Alguna vez la organizacion ha tenido alguna auditoria?

Tabla 8

Auditoria en la organizacion

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 6 7,2%
NO 77 92,8%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si en la organizacion ha tenido alguna
vez auditoria. Elaboracidn propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la cooperativa
de taxis “9 de Octubre”

Figura 7:

Auditoria en la organizacion

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si en la organizacion ha tenido alguna
vez auditoria. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la cooperativa
de taxis “9 de Octubre”

Analisis

Del 100% de los encuestados 6 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 7,2%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 77
socios restantes corresponden al 92,8% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion

Del 100% de los socios, el 92,8% en su gran mayoria concuerdan que en la
organizacion ninguna vez se ha realizado alguna auditoria mientras tanto el 7,2 de socios
afirman que la organizacion si ha tenido alguna vez una auditoria, por lo tanto la cooperativa
de taxis “9 de Octubre” pierde transparencia en su gestion, ademds la organizacion es
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auténoma puesto que los su capital proviene de cada uno de los socios, la entidad deberia
someterse a una auditoria financiera examinando de tal manera los estados financieros si
estan siendo manejados de acuerdo a las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, ya
que de esta manera los socios tendrian la seguridad que sus recursos estan siendo manejadas
de manera adecuada y acorde a la ley.

Pregunta 4. ;Los recursos son manejados con indicadores financieros?

Tabla 9

Indicadores Financieros

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 3 3,6%
NO 80 96,4%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si en la organizacion los recursos son
manejados con indicadores financieros. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por
los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

Figura 8

Indicadores financieros

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si en la organizacion ha tenido alguna
vez auditoria. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la cooperativa
de taxis “9 de Octubre

Analisis

Del 100% de los encuestados 3 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 3,6 %, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 80
socios restantes corresponden al 96,8% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.
Interpretacion

Del 100% de los socios, el 96,8% en su gran mayoria concuerdan que la organizacion
no es manejada con indicadores financieros mientras tanto el 7,2 de los socios afirman si es

manejada con dichos indicadores, por lo tanto la cooperativa de taxis “9 de Octubre” al no
contar con indicadores financieros, el gerente toma las decisiones de manera empirica,
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puesto que no conocer la liquidez, la solvencia, la rentabilidad y la eficiencia operativa,
evitando de tal manera conocer si la organizaciéon puede hacer frente a sus obligaciones a
corto y largo plazo, o también conocer si el dinero invertido de los socios provocara
ganancias o pérdidas, por lo cual los indicadores financieros permitira al gerente tomar
decisiones de manera confiable y precisa.

Pregunta 5. ;La organizacion cumple con regularidad sus objetivos organizaciones?
Tabla 10

Objetivos Organizacionales

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 16 19,3%
NO 67 80,7%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si los objetivos organizaciones se
cumplen con regularidad. Elaboracidn propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre

Figura 9

Objetivos Organizacionales

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si los objetivos organizaciones se
cumplen con regularidad. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre.

Analisis
Del 100% de los encuestados 16 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 19,3%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 67

socios restantes corresponden al 80,7% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion
Del 100% de los socios, el 80,7% en su gran mayoria concuerdan que la organizacion

no cumple con regularidad sus objetivos organizaciones, mientras tanto el 19,3 de los socios
afirman que los objetivos si son alcanzados, por lo cual la cooperativa de taxis “9 de
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Octubre”, detona que los directivos deberian involucrarse en mayor parte para cumplir con
lo planificado, puesto que los objetivos son desarrollados para mejorar la prestacion del
servicio, con enfoque a cumplir las expectativas del usuario, y para que la cooperativa de
taxis sea una de las mejores en el servicio diferenciandose de la competencia, permitiendo
percibir una mayor cantidad de ingresos.

Pregunta 6. ;La participacion de los directivos ha repercutido en cambios significativos
para la organizacion?

Tabla 11

Participacion de los directivos

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 61 73,5%
NO 22 26,5%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si la participacion de los directivos
ha repercutido en cambios significativos en la organizacion. Elaboracion propia a partir de la
informacién obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre.

Figura 10

Participacion de los directivos

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si la participacion de los directivos
ha repercutido en cambios significativos en la organizacion. Elaboracion propia a partir de la
informacion obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre.

Analisis
Del 100% de los encuestados 61 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 73,5%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 22

socios restantes corresponden al 26,5% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion
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Del 100% de los socios, el 73,5% en su gran mayoria concuerdan que la participacion
de los directivos han repercutido en cambios significativos en la organizacion mientras tanto
el 26,5% de los socios afirman que la participacion de sus representantes no han tenido
cambios, por lo tanto en la cooperativa de taxis “9 de Octubre” los directivos tienen la
confianza de los socios, por lo tanto las buenas decisiones y predisposicion al cambio
permitiran a la organizacion a seguir realizando actividades en el beneficio de la cooperativa,
puesto que sin el apoyo y confianza de la asamblea de los socios, los directivos no podran
desarrollar sus funciones de manera adecuada y tampoco se lograran alcanzar grandes
cambios en el transcurso del tiempo.

Pregunta 7. La gestion de la calidad bajo 1a Norma ISO 9001:2015 evita errores en la
organizacion. Por lo cual ;Los directivos estarian dispuestos adoptar dicho modelo de
gestion de calidad?

Tabla 12

Gestion de la calidad

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 58 69,9%
NO 25 30,1%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si los directivos estarian dispuestos
adoptar un modelo de gestion de calidad, Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por
los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre.

Figura 11

Gestion de la calidad

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si los directivos estarian dispuestos
adoptar un modelo de gestion de calidad, Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por
los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre.
Analisis

Del 100% de los encuestados 58 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
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corresponden al 69,9%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 25
socios restantes corresponden al 30,1% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion

Del 100% de los socios, el 69,9% en su gran mayoria concuerdan que en la
organizacion deberia adoptar un modelo de gestién de calidad bajo la norma ISO 9001,
mientras tanto el 30,1% de los socios afirman no es necesario un modelo de gestion de
calidad en la cooperativa de taxis “9 de Octubre”, por lo tanto los directivos estan dispuestos
al cambio, por lo tanto si la organizacion pudiera contar con dicho modelo permitira resolver
su problema principal que es la inadecuada gestion y la ineficiente prestacion del servicio,
ya que el 90% de los errores que suceden en una organizacion son por los procesos mal
disefios y establecidos como lo sefiala las Normas de Internacionales de Estandarizacion,
que gracias a las normas ISO las organizaciones disminuyen de manera sustancial, ademas
destacando mejora en cada una de sus actividades, y afianzando la satisfaccion del cliente.

Pregunta 8. El liderazgo es el conjunto de habilidades para tomar decisiones en
situaciones dificiles por lo cual ;El liderazgo de los directivos ha permitido cumplir con
la vision de la organizacion?

Tabla 13

Liderazgo
Opciones Cantidad Porcentaje
SI 18 21,7%
NO 65 78,3%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si el liderazgo de los directivos ha
permitido cumplir con la vision de la organizacion. Elaboracion propia a partir de la informacion
obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Figura 12

Liderazgo

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si el liderazgo de los directivos ha
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permitido cumplir con la vision de la organizacion. Elaboracion propia a partir de la informacion
obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Analisis

Del 100% de los encuestados 18 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 21,7%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 65
socios restantes corresponden al 78,3% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion

Del 100% de los socios, el 78,3% concuerda que el liderazgo de los directivos no ha
sido el adecuado para cumplir con la vision de la organizacion, por otra parte el 21,7%
manifiestan que el liderazgo ha sido el adecuado para conseguir la vision planteada, por lo
tanto la vision de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”, es “ser una de las mejores
cooperativas de taxis que presten un servicio adecuado ante las necesidades de los usuarios”,
por lo tanto para diferenciarse de la competencia hay diferentes estrategias apoyados de un
modelo de gestion de calidad que permitird a la organizacion ser una de las mejores
cooperativas de taxis en la ciudad, por ejemplo ampliar el servicio a 24 horas para una mejor
disponibilidad y atencion hacia los usuarios, también podrian realizar una red de
colaboradores, ya que diferentes empresas requieren el servicio de encomiendas y otros
servicio de transporte, también la innovacidon y creatividad juega un papel fundamental,
puesto que los usuarios requieren de una experiencia unica y los pequeiios detalles pueden
marcar la diferencia, ademas fidelizar a los clientes frecuentes con tarjetas de beneficios
unicos permitira retener una mayor cantidad de usuarios y aprovechar la tecnologia para
llegar a un mercado més amplio de clientes potenciales son algunas de las estrategias para
conseguir la vision planteada por los directivos de la cooperativa de taxis9 de Octubre”.

Pregunta 9. Considerando que la productividad es la relacion entre la calidad del
servicio realizado con la cantidad de recursos ;Considera 6ptima la productividad de
la organizacion?

Tabla 14

Productividad
Opciones Cantidad Porcentaje
SI 17 20,7%
NO 66 79,3%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer la el nivel de productividad de la
organizacion. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Figura 13

Productividad
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Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer la el nivel de productividad de la
organizacion. Elaboracion propia a partir de la informacion obtenida por los socios de la
cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Analisis

Del 100% de los encuestados 17 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 20,5%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 66
socios restantes corresponden al 79,5% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion

Del 100% de los socios, el 79,5% concuerda que la productividad en la organizacion
no ha sido 6ptima al ofrecer el servicio de tipo taxi por otra parte el 20,5%, concuerdan que
la productividad si es la Optima, por lo tanto en la cooperativa de taxis “9 de Octubre”,
necesita captar una mayor cantidad de clientes para aumentar los ingresos de cada uno de
los socios para ofrecer un servicio de calidad hacia la ciudadania, por lo tanto, cuando la
organizacion carece de estrategias para retener o captar nuevos clientes, la prestacion del
servicio se ve afectada por que los socios no pueden mantener en las condiciones adecuadas
las unidades, la atencion al usuario no es la adecuada, el compromiso por conseguir los
objetivos planteados disminuye, por lo cual cuando la organizacion carece de una adecuada
planificacion afecta de manera directa en el servicio hacia los usuarios de tipo taxi.

Pregunta 10. ;L.a mejora continua ha sido considerada como una herramienta clave
para minimizar los errores dentro de la organizacion?

Tabla 15

Mejora continua

Opciones Cantidad Porcentaje
SI 13 15,7%
NO 70 84,3%
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Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer si la mejora continua ha sido
considerada como una herramienta clave en la organizacion. Elaboracion propia a partir de la
informacion obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Figura 14

Mejora continua

Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer si la mejora continua ha sido
considera como una herramienta clave en la organizacion. Elaboracion propia a partir de la
informacién obtenida por los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Analisis

Del 100% de los encuestados 13 socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”
corresponden al 15,7%, manifestando su respuesta con la opcion “SI”, mientras tanto los 70
socios restantes corresponden al 84,3% manifestando su respuesta con la opcion “NO”.

Interpretacion

Del 100% de los socios, el 84,3% concuerda que la herramienta de mejora continua no ha
sido considerada como una herramienta clave para minimizar los errores dentro de la
organizacion por otra parte el 15,7%, concuerdan que la mejora continua si es utilizada
dentro de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”, por lo cual la carencia de un modelo de
gestion de calidad imposibilita aplicar dicha herramienta, por lo cual al tener una plan de
mejoramiento establecida en un documento permite registrar las acciones que necesitan ser
corregidas y de mejora, enfocadas a subsanar las inconformidades o descontentos
ocasionados evitando de tal manera que dichos errores puedan presentarse en el futuro, a
través del ciclo de Deming.

Encuestas aplicadas a los clientes externos que ocupan el servicio de tipo de taxi en
Riobamba

Objetivo de la encuesta: Determinar como los usuarios perciben el servicio de tipo taxi de
la ciudad de Riobamba
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Pregunta 1. ;Como calificaria el servicio de tipo taxi en la ciudad de Riobamba?
Tabla 16

Servicio de taxi

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 19 5%

Bueno 113 30%
Regular 104 27%

Malo 144 38%
Deficiente 0 0,0%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos acerca de la calidad del servicio percibido por
parte de los usuarios. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a los usuarios que utilizan
el servicio de tipo taxi.

Figura 15

Servicio de taxi
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Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos acerca de la calidad del servicio percibido por
parte de los usuarios. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a los usuarios que utilizan
el servicio de tipo taxi.

Analisis

Del 100% de los encuestados 19 usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi
corresponden al 5%, manifestando su respuesta con la opcion “Muy Bueno”, en cambio 113
usuarios corresponden al 30% manifestando su respuesta con la opcion “Bueno”, mientras
tanto 104 usuarios corresponden al 27% dando como respuesta a la opcidon “Regular”,
ademas 144 usuarios manifiestan en su gran mayoria con la opcion “Malo”, correspondiendo
al 38%.

Interpretacion
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Del 100% de los encuestados, la mayoria de los usuarios concuerdan que el servicio
de tipo taxi en Riobamba es “malo”, por lo tanto, el descontento de los usuarios es una
oportunidad para satisfacer las expectativas de los clientes, y a la vez es una desventaja
puesto que tienen una mala impresion en cuanto al servicio, por lo cual la organizacién
deberia construir estrategias para afianzar y retener una tasa mayor de clientes, aprovechando
de tal manera la demanda insatisfecha.

Pregunta 2. ;Cual es su nivel de satisfaccion por la atencion recibida por parte de los
conductores durante el servicio de tipo taxi de Riobamba?

Tabla 17

Atencion del servicio

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 18 4,7%
Bueno 102 26,8%
Regular 112 29,5%
Malo 144 37,9%
Deficiente 4 1,1%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer la satisfaccion de los usuarios por
parte de los conductores durante el servicio. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a
los usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi.

Figura 16

Atencion del servicio

40.0%

35.0%
29,5"/0

300%

25.0%
20,0%
15,0%
10,0%

=
0,0%
Malo Regular Bueno Muy Bueno Defiente
Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer la satisfaccion de los usuarios por
parte de los conductores durante el servicio. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a
los usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi.

Analisis
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Del 100% de los encuestados 18 usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi
corresponden al 4,7%, manifestando su respuesta con la opcién “Muy Bueno”, en cambio
112 usuarios corresponden al 26,8% manifestando su respuesta con la opcion “Bueno”,
mientras tanto 112 usuarios corresponden al 29,5% dando como respuesta a la opcion
“Regular”, ademas 144 usuarios manifiestan en su gran mayoria con la opcion “Malo”,
correspondiendo al 37,9%, finalmente 4 usuarios respondieron a la opcioén de “Deficiente”
siendo el resultado con el mas bajo porcentaje de 1,1%.

Interpretacion

Del 100% de los encuestados, la mayoria de los usuarios concuerdan que la atencion
recibida por los conductores durante el servicio de tipo taxi no es el adecuado frente a las
expectativas esperadas, por tal motivo la cooperativa de taxis “9 de Octubre”, debe capacitar
continuamente a sus socios/conductores para que la atencidon recibida hacia los clientes sea
la adecuada y marque la diferencia frente a sus competidores, para que estableciéndose asi
como una de las mejores opciones al momento de prestar el servicio de tipo taxi en
Riobamba.

Pregunta 3. De acuerdo a su criterio ;Como valoraria la seguridad del servicio de tipo
taxi en la ciudad de Riobamba?

Tabla 18

Seguridad en el servicio

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 19 5%

Bueno 84 22,1%
Regular 126 33,2%
Malo 144 37,9%
Deficiente 7 1,8%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer la seguridad del servicio de tipo taxi
en la ciudad de Riobamba. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a los usuarios que
utilizan el servicio de tipo taxi.

Figura 17

Seguridad en el servicio
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Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer la seguridad del servicio de tipo
taxi en la ciudad de Riobamba. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a los usuarios
que utilizan el servicio de tipo taxi.

Analisis

Del 100% de los encuestados 19 usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi
corresponden al 5%, manifestando su respuesta con la opcion “Muy Bueno”, en cambio 84
usuarios corresponden al 22,1% manifestando su respuesta con la opcion “Bueno”, mientras
tanto 126 usuarios corresponden al 33,2% dando como respuesta a la opcion “Regular”,
ademas 144 usuarios manifiestan en su gran mayoria con la opcion “Malo”, correspondiendo
al 37,9%, finalmente 7 usuarios respondieron a la opcion de “Deficiente” siendo el resultado
con el mas bajo porcentaje de 1,8%.

Interpretacion

Del 100% de encuestados, la mayoria de los usuarios concuerdan que la seguridad
del servicio de tipo taxi en cuanto a la seguridad no es el apropiado, de tal manera la
organizacion deberia tener un registro de los conductores para proporcionar informacion al
usuario para que se sienta seguro, ademas mantener las unidades en un 6ptimo estado para
proteger a los pasajeros, también es importante que el conductor maneje todas las medidas
de seguridad, de la misma manera deberia existir capacitacion en temas de primeros auxilios
ante cualquier emergencia, aunque el conductor también es vulnerable ante la inseguridad,
las medidas preventivas podrian mitigar posibles riesgos, por ejemplo llevar a los clientes
por zonas que se consideren seguras, puesto que se deberia evitar llegar a lugares poco
transitados y alejados.

Pregunta 4. ;Como calificaria la higiene y la comodidad de los vehiculos que prestan
el servicio de tipo taxi?
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Tabla 19

Higiene y comodidad en el servicio de tipo taxi

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy Bueno 18 4,7%
Bueno 99 26,1%
Regular 107 28,2%
Malo 150 39,5%
Deficiente 6 1,6%

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos para conocer la higiene y seguridad de los
vehiculos que prestan el servicio de tipo taxi en la ciudad de Riobamba. Elaboracion propia a partir
de la encuesta realizada a los usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi.

Figura 18

Higiene y comodidad en el servicio de tipo taxi
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Nota: La figura evidencia los resultados obtenidos para conocer la higiene y seguridad de los
vehiculos que prestan el servicio de tipo taxi en la ciudad de Riobamba. Elaboracién propia a partir
de la encuesta realizada a los usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi.

Analisis

Del 100% de los encuestados 18 usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi
corresponden al 4,7%, manifestando su respuesta con la opcion “Muy Bueno”, en cambio
99 usuarios corresponden al 26,1% manifestando su respuesta con la opcion “Bueno”,
mientras tanto 107 usuarios corresponden al 28,2% dando como respuesta a la opcion
“Regular”, ademas 150 usuarios manifiestan en su gran mayoria con la opciéon “Malo”,
correspondiendo al 39,5%, finalmente 6 usuarios respondieron a la opcion de “Deficiente”
siendo el resultado con el més bajo porcentaje de 1,6%.

Interpretacion
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Del 100% de los encuestados, concuerdan que la higiene y comodidad de los
vehiculos no se encuentran alineados a las expectativas de los clientes, por lo tanto la higiene
debe no debe ser una obligacion en mantener las unidades limpias, sino mas bien un hébito
puesto que es un factor de imagen y respeto hacia los clientes, en cuanto a la comodidad de
los vehiculos el presupuesto de los socios/conductores para conseguir las mejores unidades
dependera netamente de la capacidad de la organizacion para crear oportunidades donde los
socios puedan percibir una mayor cantidad de ingresos, por lo tanto la comodidad es un
factor que con el tiempo se puede ir modernizando, y la higiene no debe ser un factor que
repercuta negativamente puesto que, es una valor implicito que deberian tener todas las
unidades en la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

4.2 Comprobacion de la hipotesis
Dentro de los resultados de la encuesta dirigida a los socios son de 83 respuestas para
la variable independiente, de tal manera la segunda variable debe contener el mismo niimero

de respuestas para la comprobacion de la hipotesis.
Calculo de x2,,

Variable independiente: La gestion de la calidad

Tabla 20

La gestion de la calidad resultados

Pregunta Si | No | Total
La gestion de | 2. ;La organizacion cuenta con politicas de calidad | 12 | 71 | 83
calidad acorde a las necesidades de la cooperativa?

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos en la pregunta ntimero dos para la comprobacion
de la hipotesis. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada a los socios de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”.

Variable dependiente: La prestacion del servicio

Tabla 21

La prestacion del servicio resultado

Preguntas Muy | Bueno | Regular | Malo | Deficiente | Total

bueno
1. ({Como 9 40 19 15 0 83
calificaria la
La calidad del

prestacion | servicio de tipo
de servicio | taxi en la ciudad
de Riobamba?

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos en la pregunta nlimero uno para la comprobacion
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de la hipdtesis. Elaboracion propia a partir de la encuesta realizada usuarios que utilizan el servicio

de tipo taxi en Riobamba.

Tabla de contingencia GCP2 * PSP1 (Asociacion entre las dos variables)

Tabla 22 Tabla de contingencia SPSS

PSP1
Tabla de contingencia SPSS Muy bueno | Bueno | Regular | Malo | Total
GCP2 No 6 38 17 10 71
Si 3 2 2 5 12
Total 9 40 19 15 83

Nota: La tabla evidencia los resultados obtenidos en la asociacion de las dos variables de estudio
para la comprobacidn de la hipotesis. Elaboracion propia a partir del programa SPSS.

Frecuencias esperadas

Tabla 23

Frecuencias esperadas

Muy bueno Bueno Regular Malo Deficiente | Total
9x12 40*12_58 19*12_27 15*12_22 0+0
SI =13 83 83 83 83 12
83
9x71 40*71_342 19*71_163 15*71_128 0+0
NO s =77 83 83 83 7 83 71
Total 9 40 19 15 0 83

Nota: La tabla evidencia los resultados de las frecuencias esperadas para la comprobacion de la
hipétesis. Elaboracion propia a partir de la tabla de contingencia.

—e:)?
Xops = Z—(o‘:‘) Donde:
13

0;: cada frecuencia observada
e;: cada frecuencia esperada

2
Xcalculado =

_ (3-1,3)?

(2-5,8)2

(2-2,7)2

(5-2,2)2

(6—7,7)2

(38—34,2)2

(17-16,3)% (10-12,8)2

1,3

+
5,8

2,7

+
2,2

7,7 34,2

16,3

Xstewtado = 222 + 2,47 + 0,20 + 3,70 + 0,37 + 0,42 + 0,03 + 0,62

2
Xcalculado

= 10,04

1. Nivel de confianza, 1- a: 0,95
Nivel de significancia, a: 0,05

2. Cilculo del grado de libertad:

gl=(f-Dx*(c-Dygl=2C-D*(4G-1)

gl

3

12,8
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3. Chi cuadrado critico o tabulado

Tabla A.5 Valores criticos de la distribuc chi cuadrada © X3
[}

v 030 025 020 010 [N 0.025 0.02 0.01 0.0
1 WiwE 1323 1&dl 2705 3,841 5.024 5412 6.635 10.827
2 2.408 2773 3.219 4. 605 o T378 T.824 9.210 13.815
3 3665 4108 4 643 6251 7815 Q348 ORIT 11345 16266
4 4 2TR 5.385 5.989 7.779 9 488 11.143  11.668 13277 18.466
5 6064 6626 T.289 0236 11.070 12.832 13388 15086 16750 20515

Fuente: Probabilidad y estadistica, Walpole, 9na edicion
2 — 2 —
Xo(asgt) = X0(0,08;3) = 7,82

4. Comprobacion de la hipotesis

Tabla 24
Comprobacion de hipotesis SPSS
Sig. asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,0442 3 ,018
Razon de verosimilitudes 9,369 3 ,025
N de casos validos 83

Nota: La tabla evidencia los resultados de la comprobacion de la hipotesis. Elaboracion propia a
partir del programa SPSS

Xeateutado = 10,04 > x3 0 05,3 = 7,82 se Rechaza Ho

Analisis

Hipotesis

Ho: La gestion de calidad no incide en la prestacion del servicio de la cooperativa 9 de

octubre

Hi: La gestion de calidad incide en la prestacion del servicio de la cooperativa 9 de octubre
El valor del estadistico de prueba chi cuadrado 10,04 es mayor al valor critico 7,82

por tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alternativa de tal manera, existe

suficiente evidencia para afirmar que la gestion de la calidad si incide en la prestacion del
servicio de la cooperativa “9 de Octubre” de Riobamba.
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4.3 Discusion de resultados

En Bogota-Colombia se realizd por parte del autor John Arias un trabajo de
investigacion en el afio 2012, denominado la “Implementacion del sistema de gestion de
calidad en la empresa Quality & Consulting Group S.A.S. conforme a la norma ISO
9001:2008”, por lo tanto con la implementacion del SGC la organizacion logrd tener un
amplio conocimiento de sus deficiencias y errores en el servicio de consultoria,
desarrollando un analisis a nivel interno y externo con la herramienta FODA, de la misma
manera al ejecutar un plan de calidad les permitié realizar lineas de accion para mejorar a
nivel interno cada uno de sus procesos, ademas permitid una adecuada capacitacion para
mejorar la atencion y prestacion del servicio de tal manera, todos los resultados positivos
alcanzados en la empresa de Colombia permite realizar una comparacién con el objeto de la
investigacion.

En cambio en la operadora de taxis “9 de Octubre” de acuerdo a los resultados
obtenidos no contiene un analisis FODA, desconociendo de tal manera las fortalezas,
ventajas, oportunidades y recursos disponibles para enfrentar las debilidades, limitaciones o
amenazas, ademas la organizacion no posee politicas de calidad por lo tanto no conoce las
lineas de accion para satisfacer las expectativas de los usuarios que utilizan el servicio de
tipo taxi, de la misma con las encuestas aplicadas se demostré que los usuarios no se
encuentran satisfechos con la atencion recibida, es asi que los conductores con la adecuada
capacitacion y con la aplicacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 les permitira
ofrecer una excelente calidad del servicio.

Por otra parte, en la empresa de transporte de carga pesada de Guayaquil-Ecuador se
efectud un estudio realizado por las autoras Denisse Matamoros y Norma Tigua en el afio de
2014, titulado “Disefio de procesos para la empresa de transporte de carga pesada por
carretera transporte y representaciones ACUNA S.A. TRANSACUNA”, por lo tanto con la
gestion de calidad permitio a la organizacion implementar indicadores financieros y de
gestion para la toma de decisiones adecuadas en cuanto a sus procesos, gestion de cobros,
pagos, asignacion de recursos, logistica interna y externa.

En cambio, en la cooperativa de taxis “9 de Octubre” la operadora no es administrada
a través de indicadores financieros, de acuerdo con los resultados de las encuestas aplicadas,
por lo tanto, la organizacion presenta desconocimiento del cumplimento de los objetivos
organizacionales y manejo adecuado de los recursos disponibles, de tal manera, las
decisiones son tomadas de forma empirica, de acuerdo al criterio y experiencia de los
directivos; debido a que la organizacion presenta una forma de gestion tradicional y no en
base a los indicadores que sugiere la norma ISO 9001:2015 para el cumplimento de la
mision, vision, objetivos y recursos de la operado de taxis “9 de Octubre”.

Por otra parte, en la operadora de taxis Macaji en Riobamba-Ecuador, se realiz6 por
parte del autor Willian Ocafia un trabajo de investigacion titulado “Propuesta del sistema de
gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para la operadora de taxis MACAJI”
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por lo tanto dicha propuesta, realizada permiti6 a la organizacién mejorar su gestion actual
y la prestacion del servicio a través de la mejora continua, ademas permitié establecer un
programa de auditoria cuando la organizacion presente deficiencias en sus procesos tanto
operativos, financieros y administrativos, de la misma con la herramienta de la mejora
continua se establecid un esquema para acciones correctivas en la organizacion.

En cambio en la cooperativa de taxis “9 de Octubre” no cuenta con auditorias previas,
por lo tanto la organizacion no esta preparada con un programa para la evaluacion de su
desempefio en cada uno de sus procesos administrativos, financieros u operativos, de la
misma manera no cuenta con la utilizacién de la mejora continua de acuerdo a las encuestas
aplicadas, de tal forma sin la herramienta de la mejora continua, la operadora de taxis “9
Octubre” no realiza acciones correctivas, para solucionar sus deficiencias en su gestion y en
la satisfaccion de las necesidades del usuario que utiliza el servicio de tipo taxi.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones

La gestion de la calidad incide en la prestacion del servicio, por lo tanto, la
cooperativa de taxis “9 de Octubre” al no contar con un modelo basado en la norma
ISO 9001:2015 carece de una inadecuada gestion y una deficiente prestacion del
servicio, creando insatisfaccion y pérdida continua de clientes.

La gestion dentro de la operadora de taxis “9 de Octubre” es gestionada de manera
empirica, puesto que la utilizacion de los recursos, la toma de decisiones, el
presupuesto de los socios, no se encuentran respaldados en indicadores financieros,
por lo tanto las decisiones son tomadas en base al criterio de los directivos,
ocasionando desconocimiento total de la liquidez, solvencia, y rentabilidad de la
organizacion, indicadores de suma importancia para la permanencia y supervivencia
de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

La prestacion del servicio de tipo taxi en la ciudad de Riobamba no se encuentra
acorde a las expectativas del usuario, por lo cual es una oportunidad de la operadora
de taxis “9 de Octubre” para captar la demanda insatisfecha apoyado con un modelo
de gestion de calidad en la Norma ISO 9001:2015 ya dicha norma se adapta a las
necesidades de cualquier organizacion, evaluando los errores de la competencia,
alineando estrategias, enfocandose en las necesidades del cliente, gestionando de
manera adecuada los riesgos y las oportunidades, estructurando de tal manera una
organizacion solida frente a los nuevos retos que presenta el mercado en el ambito
del servicio de tipo taxi.

La situacion actual dentro del servicio de taxi exige la utilizacion de la tecnologia,
innovacion y capacitacion para cumplir las expectativas y necesidades del cliente,
por lo tanto, la necesidad de aplicar la mejora continua es un factor importante que
establece la norma ISO 9001:2015, ya que exige constantemente mejora en todos los
ambitos que necesitan ser corregidos y los aspectos que presentan ineficiencias,
permitiendo ofrecer un servicio de calidad.

5.2 Recomendaciones

La organizacion debe optar por implementar el modelo de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, ya que permitira a la cooperativa de taxis mejorar sus
procesos administrativos, financieros y operativos en relacion a la calidad de su
servicio, a través de sus diez requisitos se puede establecer un eficiente analisis
FODA; conocer las necesidades y expectativas de las partes interesadas; definir los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo; establecer la politica de calidad, asi
como los roles y responsabilidades de los integrantes de la cooperativa; planificar
objetivos de calidad y acciones ante riesgos y oportunidades, implantar un modelo
de capacitacion para motivar al talento humano y optimizar recursos; y establecer los
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pasos para aplicar la mejora continua en caso de que un proceso no este brindando
los resultados esperados.

Ademas, es necesario que la Cooperativa de Taxis “9 de Octubre” modelo de gestion
de calidad para enfrentar escenarios competitivos, las situaciones de emergencias y
crisis econdmica, es importante contar con el dicho modelo de gestién de la ISO
9001:2015 para estandarizar medidas y acciones que permitan sobrellevar las
situaciones adversas y brindar soluciones para no afectar a los socios y usuarios que
requieren activamente del servicio de taxis.

La cooperativa de taxis “9 de Octubre” debe ser gestionada de acuerdo a indicadores
financieros para tomar decisiones de acuerdo al razonabilidad de los mismos, ya que
permitira conocer la capacidad de hacer frente a sus deudas a corto plazo, y largo
plazo, la capacidad de endeudamiento, o conocer si los recursos disponibles podran
generar utilidades conocidos como indicadores de rentabilidad, liquidez, solvencia
entre otros, siendo esenciales para un manejo adecuado de las finanzas de la
organizacion.

La operadora de taxis debe adaptarse a los continuos cambios que exige la situacion
actual, aprovechando la tecnologia mejorando la accesibilidad al servicio, ya que los
usuarios hacen uso de aplicativos moviles, ademas la organizacion debe utilizar
nuevamente la radiofrecuencia puesto que su falta de funcionamiento no permite
agilizar el proceso del servicio de taxi con el usuario, puesto que no puede contactarse
de manera directa con la operadora, finalmente la innovacion es esencial para
diferenciarse de la competencia, para que la prestacion del servicio contenga valor
agregado, y sea un factor clave diferenciador para la cooperativa de taxis “9 de
Octubre”
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CAPITULO VI. PROPUESTA.

La siguiente propuesta se basa de acuerdo al objetivo especifico nimero tres, por lo
cual se estructurara bajo la norma ISO 9001:2015 como un modelo base que pueda servir
como una solucién alternativa frente a los problemas que aquejan a la cooperativa de taxis
“9 de Octubre”.

6.1 Objeto y campo de aplicacion

La cooperativa de taxis “9 de Octubre” requiere un modelo de gestion de calidad
basado la Norma ISO 9001:2015 puesto que le permitird a la organizacion mejorar su gestion
actual, y mejorar la calidad del servicio para satisfacer las necesidades de los clientes,
ademas la Organizacion Internacionalizacion de Normalizacion (ISO) establece que dicha
norma se acopla a cualquier tipo actividad economica, independientemente del tamafio.

6.2 Referencias normativas

Para el disefio de la propuesta se tomara en cuenta todos los referentes normativos
enumerandolas a continuacion:
e Reglamentos internos y estatutos de la cooperativa de taxis.
e Norma ISO 9001:2015 Gestion de la calidad.
e Ley Organica de Economia Popular y Solidaria (LOEPS).
e Norma ISO 19011:2018 Auditorias de Gestion.
e Ley Organica de transporte terrestre, transito y seguridad vial.

6.3 Términos y definiciones

El conjunto de términos y definiciones son extraidos a partir de la Norma ISO
9001:2015 que son detalladas a continuacion:

e Acciones correctivas. - Las acciones que tuvieron errores son tomadas en cuenta
para corregirlas y evitar que se vuelvan a repetir de manera defectuosa.

e Acciones preventivas. - Son las acciones que se realizan de manera proactiva, para
eliminar inconformidades y errores.

e Alta direccion. - Son las personas que toman las decisiones y controlan las
actividades que suceden en la organizacion.

e Calidad. - Conjunto de cualidades que debe poseer un producto o servicio de acuerdo
a las expectativas del cliente.

e Contexto de la organizacion. - El contexto se refiere a todos los componentes
internos y externos que tendran un efecto en cuanto a sus objetivos, mision, vision y
metas planteadas.
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Control de la calidad. - Conjunto de actividades que realiza la organizacién para
cumplir con los requisitos que exige la norma ISO.

Criterio de auditoria. - Evaluacion minuciosa con el fin de transparentar todas las
actividades que realiza una organizacion.

Factor Humano. - Colaboradores que influyen en las actividades empresariales y
productividad en las organizaciones.

Gestion. - Conjunto de operaciones coordinadas para administrar y controlar una
organizacion.

Gestion de calidad. - Conjunto de actividades enfocadas para evitar errores y
deficiencias.

Mejora Continua. - Proceso permanente de cambio y desarrollo para mejorar los
aspectos que sean necesarios.

Objetivos de la calidad. - Son metas alineadas a las politicas de calidad, implicando
para su consecucion el compromiso del personal y directivos.

Politicas de calidad. - Protocolos y principios que debe seguir la organizacion para
conseguir la calidad en cada una de las actividades y procedimientos.

Planificacion de la calidad. - Establecimiento de los objetivos enfocados a la
excelencia la calidad y los procesos debidamente definidos y la destinacion de cada
uno de los recursos disponibles para alcanzar lo planeado por la organizacion.
Requisitos. - Reglamentos que deben cumplirse de manera inmediata y obligatoria
Retroalimentacion. - Todas las opiniones y quejas permiten manejar de mejor
manera el servicio.

Servicio. - Conjunto de actividades que realiza una organizacion para satisfacer las
necesidades de cada uno de los clientes (ISO 9001:2015, 2020).

6.4 Contexto de la organizacion
El contexto de la organizacion se realiza en base al diagnostico de la situacion actual de la

organizacion.

Tabla 25

Contexto de la organizacion

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Mayor captacion de clientes Incremento de cooperativas
EXTERNO Capacitaciones constantes de taxis

Mejorar la calidad del servicio La crisis econdmica vy

Impulsar el uso de aplicativos | sanitaria empeore

propios para llegar un mayor | Incremento del precio del
nimero de clientes potenciales combustible

Formular un modelo de gestion | Accidentes de transito

INTERNO de calidad para minimizar los | Ventas de los puestos de las

errores en la organizacion unidades de tipo taxi
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FORTALEZAS
* La mayoria de las
unidades son
nuevas y seguras
» Experiencia en el

mercado
* Compromiso de
los socios por

mejorar el servicio
* Confianza de los
socios en la toma
de decisiones de
los directivos
* Adaptabilidad a
los cambios

ESTRATEGIAS FO

Con una excelente seguridad y
comodidad
cantidad de clientes

Con la adaptabilidad ante los
cambios puede la organizacion
aplicar un modelo de gestion
calidad para mejorar la calidad
del servicio

existirda  mayor

en el
socios podran
conocer la insatisfaccion de los

Con la
mercado,

experiencia
los

usuarios para mejorar la calidad
del servicio

ESTRATEGIAS FA

Con la adaptabilidad ante los
cambios permitira
mantenerse en el mercado a
pesar del aumento de la
competencia

Con el compromiso de los
socios mitigaran la venta de
puestos, ya que con la toma
de decisiones crearan nuevas
oportunidades para que los
socios tengan oportunidades
de  progresar en la
cooperativa de taxis.

Con la toma de decisiones de
los directivos permitiran
llegar a un acuerdo para que
el combustible sea accesible
para todos los socios de la
cooperativa.

DEBILIDADES
* Laradiofrecuencia
no se encuentra en
funcionamiento
» Falta
capacitacion
frecuente

de

para
mejorar la calidad
del servicio

* Escasa utilizacion
de aplicativos
tecnologicos

* Carencia de un
modelo de calidad

de

plantes de accion

ante riesgos

e (Carencia

ESTRATEGIAS DO
Los directivos deberdn hacer
funcionar la radiofrecuencia para
captar una mayor cantidad de
clientes

Con las capacitaciones permitira
a la organizacion mejorar la
calidad del servicio

Con el wuso de aplicativos
tecnologicos la  organizacion
llegara una mayor cantidad de
clientes potenciales

Con un modelo de gestion de
calidad permitira evitar errores,
minimizando de tal manera los

riesgos que puedan presentarse.

ESTRATEGIAS DA

Con la utilizacion de la
radiofrecuencia se captara
mayor cantidad de clientes
obteniendo mayores
ingresos para hacer frente a
la crisis sanitaria

Con un plan de accién de
riesgos, los accidentes de
transito de los conductores

se minimizardn a gran
numero

Con los aplicativos
tecnologicos existiran

mayor cantidad de clientes
ocasionando que los socios
perciban mayores ingresos
permitiendo que la venta de
puestos de trabajo
disminuya

Nota: Analisis FODA realizado para conocer la situacion actual de la organizacion. Elaboracion

propia a partir de la informacion recolectada en la cooperativa de taxis “9 de octubre”.
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6.5 Liderazgo y compromiso

Para el cumplimiento de los requisitos de la Gestion de la Calidad es necesario que los
directivos se comprometan a liderar y hacer cumplir con dichos requerimientos, puesto que
sin la predisposicion hacia el cambio no sera posible llevar a cabo todo del SGC (Sistema de

Gestion de Calidad).

Tabla 26

Liderazgo y compromiso

mejores
opciones en la
ciudad de
Riobamba

los usuarios que
confian en la
cooperativa de
taxis  “9  de
Octubre”.

Indicadores Mejora
Liderazgo Compromiso Recursos continua
disponibles (PHVA)
Componentes
SGC
Requerimientos del | Ejecucion de | Hacer cumplir | Recursos Mejora
SGC los con los | econdmicos continua en
requerimientos | requerimientos | Talento cada uno de
de SGC del SGC Humano los procesos
Administracion Motivar a los | El beneficio serd | Recursos Mejorar el
SOCi0s para | para todos los | econdomicos ambiente de
llevar a cabo el | socios de la | Talento trabajo y
SGC cooperativa  de | Humano conflictos
taxis  “9  de entre los
octubre” socios
La  Gestion  del | Capacitar  al | Gestionar cursos | Recursos La
Talento talento enfocados a | econdmicos capacitacion
Humano para | mejorar las | Talento debera ser de
que tomen las | aptitudes del | Humano manera
mejores talento humano continua.
decisiones
El servicio de taxi Liderar la | La calidad del | Recursos El servicio
prestacion del | servicio debe ser | econdmicos debera salir
servicio como | mejorada y | Talento de lo comun
una de las | apropiada para | Humano y ofrecer una

experiencia
unica de la
mano con la
innovacion.
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Los conductores que | Liderar  una | Velar por la | Recursos Capacitacio
prestan el servicio de | buena atencion | seguridad e | econébmicos y | n continua
tipo taxi al usuario integridad  del | Talento en atencion
usuario Humano al cliente
Enfoque al cliente Satisfaccion en | Compromiso en | Recursos Mejora
cuanto al | le satisfaccion de | econdmicos y | continua en
servicio las expectativas | Talento el servicio
ofrecido del usuario Humano de tipo taxi
Comunicar y | Cumplir con las | Recursos Alcanzar de
Politicas de Calidad | establecer las | politicas de | economicos y | manera
politicas de | calidad Talento continua la
calidad debidamente Humano vision y
establecidas objetivos
organizacion
ales.
Partes involucradas e | Formar parte | Participar en las | Recursos Consecucion
interesadas del SGC decisiones que | econdbmicos y | continua de
seran tomadas en | Talento beneficios
el SGC Humano para las
partes
interesadas.

Nota: Cuadro de liderazgo y compromiso desarrollado para determinar los componentes de la
Gestion de Calidad. Elaboracién propia a partir de la Norma ISO 9001:2015.

6.6 Planificacion

En la planificacion se desarrolla las acciones que se van a realizar para minimizar ante
posibles riesgos y aprovechar de tal manera las oportunidades frente a las circunstancias que
se encuentre la cooperativa de taxis “9 de Octubre”.

Tabla 27

Planificacion
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6"}000. %9% Situacion Objetivos Actividades | Resultados Aspectos Tiempo
% & de la mejorados
%- operadora
2
Riesgo de | Pago de | El Colocar un | Las Mejorar el | Cada mes
aportacion | las presupuest | plazo limite | aportacion | plazo de | de
es de los | aportacion | 0 de las | paratenerun | es seran | aportaciones | aportacion
socios es a | aportacion | presupuesto | utilizadas | para evitar | es
destiempo | es sea | de para el | liquidezenla
pagado a | aportaciones | beneficio | operadora de
tiempo solidas. de la | taxis
operadora
Riesgo ante | Repetitiva | Minimizar | Capacitar y | Accidentes | Concientizar | Una vez a
posibles s los concientizar | de transito | a los | dos veces
accidentes | situacione | accidentes | en temas de | minimizad | conductores | al afio
de transito | s de | de transito | educacion 0s de los
siniestros vial a los siniestros de
de transito conductores transito
de los
conductor
es
Taxis que | Descontrol | Controlar | Coordinar Disminuci | Aumentaran | Cada 3
operan de | en el |y evitar | con la | 6n de | las meses
manera aumento que siga | Agencia vehiculos | oportunidad
informal del creciendo | Nacional de | que operan | es en las
taxismo el aumento | Transito y | de manera | operadoras
informal de taxis | otras informal de taxis que
informales | entidades en el | funcionan de
pertinentes servicio de | manera
para tipo taxi formal
disminuir el
taxismo
informal
Riesgo de | La Promover | Utilizacion | Mayor Modernizaci | Cada 5
la escasa | operadora | el uso de | de medios | captacion | 6n continua | meses
utilizacion | no cuenta | aplicativos | tecnoldgicos | de usuarios | de la
de medios | con apps | tecnoldgic | para la|y  mejor | cooperativa
tecnologico | ni medios | os  para | adaptarse calidad de | de taxis “9
s por parte | tecnoldgic | captar una | ante las | la de Octubre”
de la| os  para | mayor nuevas prestacion | adaptandose
operadora | una mejor | cantidad circunstanci | del a los nuevos
de taxis experienci | de as servicio requerimient
a del | usuarios os de los
usuario. clientes
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Oportunid | La Oftrecer Realizar un | Satisfacci6é | Prestacion Una vez al
ad de | cooperativ | una estudio del | n de los | del servicio | afio
atraer a no | experienci | mercado usuarios mejorado
nuevos realiza un | a uUnica y | para ante las
clientes analisis atractiva satisfacer la nuevas
del hacia los | demanda necesidades
mercado clientes insatisfecha de los
para atraer clientes
clientes
potenciale
]
Alianzas La Realizar Formar Beneficios | Captacion de | Cada tres
estratégica | operadora | alianzas en | alianzas con | mutuos nuevas meses
s de taxis | beneficio | empresas entre las | alianzas
carece de | de la | que empresas | estratégicas
alianzas operadora | necesiten que se | con el fin de
estratégica | de taxis servicio de | realizaron | mejorar el
s encomienda | alianzas servicio
S, y | estratégica
empresas ]
para
mantenimie
nto de
vehiculos

Nota: Cuadro de planificacion realizado para minimizar riesgos y aprovechar las mejores

oportunidades para la cooperativa de taxis “9 de Octubre”. Elaboracion propia a partir de la Norma

ISO 9001:2015.

6.7 Apoyo

Dentro de la cooperativa de taxis “9 de Octubre” es necesario determinar los recursos
disponibles de la organizacion para aplicar el modelo de gestion de calidad puesto que es de

vital importancia para su permanencia y control de cada una de las actividades y procesos

realizados.
Tabla 28
Apoyo
Necesidades
Indicadores | Capacidad de Proveedores Enla
la Limitantes operadora
organizacion actuales
> £ E
Especificacion ) s | °
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La Gestion del -La falta de Capacitaciones | Aptitudes
Talento capacitacion a un precio acordes a las
Humano constante accesible necesidades
-Desmotivacion que exige la
-Las prestacion del
competencias no servicio de
son acordes a tipo taxi
las funciones
que desempefian
Recursos - Los socios no | Revision de los | Auditoria
econdmicos cancelan sus estados financiera para
aportaciones a | financieros conocer la
tiempo razonabilidad
- Deudas con la de los estados
compaiiera financieros
centralista
- Venta de
puestos de
trabajo
La Flota de -Los vehiculos | El costo en el Vehiculos en
vehiculos necesitan mantenimiento | 6ptimas
constantemente | y los repuestos | condiciones
mantenimiento | de los vehiculos | para la
- El proceso de | deben ser satisfaccion y
matriculacion es | accesibles y comodidad del
demoroso econdmicos usuario
La -La Adquisicion de Condiciones
Infraestructura infraestructura | materiales para adecuadas
se deteriora con | el para que los
el tiempo mantenimiento | socios puedan
-Ausencia de de la disfrutar de las
muebles y infraestructura instalaciones
equipo de
oficina
Recursos -La Precios Aplicativos
tecnoldgicos organizacion no | adecuados para | moviles para
cuenta con adquirir los llegar a un
aplicativos mejores mercado
tecnoldgicos recursos como | potencial de
para captar una | aplicativos y clientes y
mayor cantidad | moéviles y equipos para
de clientes equipos ofrecer un
tecnoldgicos buen servicio
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Equipo
oficina
utileria

de

El tiempo de
uso del equipo
de la oficina y
de la utileria

Precios
adecuados para
adquirir equipo

Materiales de
oficina 'y
utileria en las

de oficina 'y mejores
utileria de condiciones
calidad posibles

Nota: Cuadro de apoyo o soporte para determinar los recursos disponibles con lo que cuenta la

organizacion para el modelo de gestion de calidad de. Elaboracion propia a partir de la Norma ISO

9001:2015.

6.8 Operacion

Dentro de la operacion es vital que el cliente conozca la funcionalidad del servicio, para
identificar cada una de las quejas o consultas, de tal manera la cooperativa de taxis “9 de
Octubre” aplicara planes de contingencia frente a las necesidades del usuario.

Tabla 29
Operacion
Detalle del Retroalimentacion del Consultas Accion de
’o@. servicio usuario contingenci
“a, : : 2
"‘39 Necesidades Quejas
(IR
%
- Prestacion -Identificar | -Uso - ;Quién | -Atender
del servicio de | la demanda | indebido atiende las | de manera
tipo taxi insatisfech | del quejas de | adecuada
-Uso de la a de los taximetro | los cada una
radiofrecuenci | clientes -Tiempo usuarios? | de las
a -Realizar del - (Cuél es | quejas
Usuarios - Utilizacion encuestas | servicio el tiempo | realizadas
de para demoroso | de llegada | por el
aplicaciones conocer las | - Atencion | del cliente
moviles necesidade | inadecuad | conductor |-
- Servicio de s a ? Compensa
taxi las 24 -Higieney | -Buzonde | (Cudles | ral cliente
horas seguridad | reclamos o | la por la
-Personal -Atencidon | quejas solucion mala
motivado y cordial y por la experienci
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capacitado

- Unidades
comodas, y
seguras de
acuerdo a las
medidas de
bioseguridad

respetuosa

mala
atencion
del
servicio

del

?

por parte

conductor

aenel
servicio
-Evitar
confrontar
al cliente,
dialogar
para llegar
aun
acuerdo

Nota: Cuadro de operacion desarrollado para determinar la funcionalidad del servicio con el objetivo
de identificar las quejas de los usuarios. Elaboracion propia a partir de la Norma ISO 9001:2015.

6.9 Evaluacion del desempeiio

Dentro de la evaluacion es una parte fundamental para conocer si el sistema de gestion de
calidad funcione de acuerdo al nivel de desempefio planificado.

Tabla 30

Seguimiento y evaluacion

% Objetivo Parametro Seguimiento | Medicion Analisis
B %
00 . L)
@\ %
‘o “
) %
C,-
\/O‘
@
Situacion de | Realizar el | Diagnéstico | Cada  seis | El area | La
la analisis de la | meses de | interna con | organizacion
cooperativa | FODA situacion en | acuerdo al | las fortalezas | debe
de taxis “9 de la que se | contextoque |y debilidades | aprovechar las
Octubre” encuentra la | se encuentre | y lo externo | fortalezas
operadora la con las | para
organizacio | oportunidade | minimizar las
n s y las | debilidades y
amenazas aprovechar las
oportunidades
para combatir
las amenazas
Liderazgo Efectuar | Cumplimie | Cada mes se | Eficacia de | Las politicas
politicas nto con las | cumpliran las politicas | de calidad son
de calidad | politicas de | las politicas | de la calidad | las lineas de
calidad de calidad accion
ya que desarrolladas
ayuda a y alineadas a
tomar la mision y
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decisiones
sobre los
procesos y
servicio de

la

vision de la
organizacion,
con enfoque a
las
necesidades

organizacio de los clientes
n

Planificacion | Efectuar | Numero de | Cada seis | El plan de | Los riesgos
de manera | los meses calidad y los | son
adecuada | objetivos riesgos que | minimizados
los conseguidos ocurren de | puesto que la
objetivos manera organizacion
del plan de imprevista planifico
la calidad todas las

posibles
amenazas
aprovechando
las
oportunidades

Apoyo Maximiza | Cantidad de | Cada  seis | Los recursos | El apoyo
r los | recursos meses disponibles dentro de la
recursos alcanzados en la | organizacion
de la organizacion | es
organizaci fundamental
on para llevar a
(tecnologi cabo con el
Cos, sistema de
econodmic gestion de
0S, de calidad
talento
humano
etc.).

Operacion Llevar a | Nimero de | Cada  seis | Cumplimient | Los requisitos
cabo con | requisitos meses o de los|de la gestion
los cumplidos requisitos del | de la calidad
requisitos | del sistema sistema  de | deben ser
que exige | de gestion gestion  de | cumplidas de
la gestion | de calidad calidad acuerdo a lo
de la planificado,
calidad ademds cada

vez que sea
necesario  se
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mejora a
manera de
retroalimentac
i6n
Evaluacion | Evaluar Numero de | Cada  seis | El Cada uno de
del cual es el | auditorias meses desempefio los requisitos
desempeiio | nivel de | realizadas de los | deben ser
desempeii requisitos de | evaluados
o en el la gestion de | para  aplicar
sistema de la calidad conocer
gestion de deficiencias o
calidad errores
Mejora Mejorar Numero de | Cada  seis | Los La mejora
continua continuam | conflictos y | meses problemas continua  es
ente cada | errores ocasionados | necesaria para
uno de los | solucionado en los | corregir cada
procesos y | s procesos y |uno de los
servicios las problemas
de la inconformida | que aquejaala
organizaci des organizacion
on siendo  una
herramienta
muy
importante
para alcanzar
la excelencia
en la calidad

Nota: Cuadro de desempefio desarrollado para evaluar cada uno de los requisitos de la gestion de la
calidad. Elaboracion propia a partir de la Norma ISO 9001:2015.

6.10 Mejora continua

La cooperativa de taxis “9 de Octubre” debe identificar los aspectos que necesita mejorar, y
tomar las respectivas decisiones para dar cumplimiento a las necesidades y expectativas del
cliente, ademds la mejora continua permite a la organizacién prevenir y tomar medidas
correctivas ante posibles situaciones poco favorables.

Figura 19

Mejora continua
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4 N
Identificar
Los aspectos

que necesitan
ser mejorados

Analizar

Entender de
qué manera el
problema esta

e ~N
Desarrollar
Las posibles

soluciones que
podrian acabar

Implementar

Probar las
posibles
mejoras para
solucionar los

en la ocasionando con los 1
organizacion incovenientes incovenientes . prol_a e
identificados
o J o _/ o /
Tabla 31
Plan de mejora continua
Plan de mejora continua
Problemas | Acciones a | Responsabl | Tiempo de | Recursos Financiamie | Indicadores
a resolver realizar e de las | ejecucion requeridos | nto de
acciones seguimiento
Carencia Implementa | Los Desde el | -Econdmicos | Aportacion | -Tiempo en
de una | r el modelo | directivos establecimiento | Tecnologicos | de los socios | ejecutar el
adecuada de gestion | de la | del modelo de | —Talento de la | modelo  de
gestion de | de calidad | cooperativa | gestion de | Humano operadora gestion de
la calidad en base a la | de taxis “9 | calidad bajo la | capacitado y | de taxis calidad
norma ISO | de Octubre” | norma ISO | motivado. - Indice de
9001:2015 9001:2015 problemas
-Adecuar el minimizados
modelo de en la gestion
gestion de la -Numero de
calidad a los procesos
procesos de mejorados
la operadora
Ineficiente | - Los Desde el | -Econdmicos | Aportaciéon | -Numero de
prestacion | Capacitacido | directivos establecimiento | Tecnoldgicos | de los socios | socios
del servicio | n a los | de la | del modelo de | —Talento de la | capacitados
conductores | cooperativa | gestion de | Humano operadora -Numero de
-Mejorar la | de taxis “9 | calidad bajo la | capacitado y | de taxis clientes
atencion al | de Octubre” | norma ISO | motivado. satisfechos
usuario 9001:2015 -Mayor
-Atenciéon y puesto que la retencion  de
tratamiento insatisfaccion usuarios
adecuado de del servicio de -Mayor uso de
las quejas y tipo taxi, aqueja la tecnologia.
reclamos de que el usuario
los usuarios escoja a la
competencia
por la mala
atencion en el
servicio.
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Inactividad | -Activar el | Los De forma | -Econémicos | Aportaciéon | -Mayor
del uso de | uso de | directivos inmediata Tecnologicos | de los socios | captacion  de
radio- radio- de la | puesto que los | —Talento de la | cliente
frecuencia | frecuencia cooperativa | usuarios no | Humano operadora -Mayor
-Promover | de taxis “9 | pueden capacitado y | de taxis participacion
el uso de la | de Octubre” | agendar, ni | motivado. de los
radio- solicitar ~ una conductores
frecuencia unidad para la -Mayor
prestacion  del interaccion
servicio. entre los
usuarios
Escaso uso | -Destinar un | Los En enero de | -Econdmicos | Aportacion | -Mayor
de la | presupuesto | directivos 2022 fecha | -Tecnologia | de los socios | cantidad de
tecnologia | para de la | tentativa parala | -Talento de la | usuarios
aplicativos | cooperativa | utilizacion de | Humano operadora -Numero de
tecnologico | de taxis “9 | aplicativos capacitado y | de taxis solicitudes en
s de Octubre” | tecnoldgicos motivado. los aplicativos
-Promover que seran de tecnologicos
el uso de vital -Numero de
aplicativos importancia conductores
moviles para captar una que utilizan
mayor cantidad aplicativos
de clientes moviles
-Mayor
interaccion en
las redes
sociales.

Nota: Cuadro de mejora continua desarrollado para identificar los problemas que aquejan a la
organizacion con el objetivo de corregirlos y mejorarlos con la herramienta de ciclo Deming.

Elaboracion propia a partir de la Norma ISO 9001:2015.
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ANEXOS
ANEXO 1: Modelo de encuesta- gestion de la calidad

Parte I La gestion de la calidad

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

informacién acorde a la gestion de la calidad

Objetivo de la encuesta: Conocer la situacion actual de la organizacion para recolectar

Categoria: Calidad

1.-;La organizacion cuenta con un FODA
para conocer su situacion actual?

2.- ; La organizacion cuenta con politicas de
calidad acorde a las necesidades de la
organizacion?

SI NO

Si NO

3.- ;Alguna vez la organizacion ha tenido
alguna auditoria?

4.- ; Los recursos econémicos son manejados con
indicadores financieros?

SI NO Si
NO
Categoria: Compromiso de los directivos
5.-;, La organizacion cumple con | 6.- ;La participacion de los directivos ha
regularidad sus objetivos organizacionales? | repercutido en cambios significativos para la
organizacion?
SI NO Si NO

7. La Gestion de la calidad bajo la Norma
ISO 9001:2015
organizacion. Por lo cual. ;Los directivos

evita errores en la

8. El liderazgo es el conjunto de hablidades para
tomar decisiones en situaciones dificiles por lo

cual. (El liderazgo de los directivos ha

estarian dispuestos adoptar dicho modelo de | permitido cumplir con la vision de la
gestion de calidad? organizacion?
SI NO Si NO

Categoria:

Mejora continua

9. Considerando que la productividad es la
relacion entre la cantidad de servicio
realizados con la cantidad de recursos.
(Considera 6ptima la productividad de la
organizacion?

10.- ;La mejora continua ha sido considerada
como una herramienta clave para minimizar los
errores dentro de la organizacion.?

SI NO

SI NO
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ANEXO 2: Modelo de encuesta-prestacion del servicio

Parte II: La prestacion del servicio

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes externos que usan el servicio de tipo taxi

valoraria la
tipo taxi en

Objetivo de la encuesta: Determinar como los usuarios perciben el servicio de tipo taxi de la
ciudad de Riobamba
Categoria: Clientes externos
1.. ;Como calificaria la calidad del 2.- ;Cual es su nivel de satisfaccion por la atencion
servicio de tipo taxi en la ciudad recibida por parte de los conductores durante el
de Riobamba? servicio de tipo taxi de riobamba?
Muy bueno Muy bueno
Bueno Bueno
Regular Regular
Malo Malo
Deficiente Deficiente
3.- De acuerdo a su criterio {Como 4. ;Como calificaria el higiene y la comodidad de los

seguridad del servicio de | vehiculos que prestan el servicio de tipo taxi?
la ciudad Riobamba?

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Deficiente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

Deficiente
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ANEXO 3: Estatutos de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

 ACUERDO N

.
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ANEXO 4: Envié del link de encuestas a los socios de la cooperativa de taxis “9 de Octubre”

3 Comunicaciones 9 de Octub

Carlos Guaman 9, Fredy Silva Secr, Presi...
0s g pertenecen al sindicato

Hoy

Presidente Taxis

oy e

WS TLATIND  Encuesta dirigida a los socios de la
~oiiomo cooperativa de taxis “9 de Octubre”
-~ Objetivo: Conocer el criterio person...
» docs.google.com

Companeros buenas tardes, les comunico
gue en la institucion se realizara una
investigacién en relacion ala GESTION
DE LA CALIDAD Y LA PRESTACION DEL
SERVICIO EN EL SECTOR DEL
TRANSPORTE PUBLICO, por lo que les
solicito muy comedidamente contesten la
encuesta que se encuentra en el link
adjunto
https://forms.gle/Jrcr7RPM9WXaf4s1A ,
cabe senalar que este trabajo se realizara
en pos de mejorar nuestro servicio lo cual
es de importancia para la Direccion de
Movilidad del GADM DE Riobamba, de
ante mano gracias por su colaboracién.

5N i
vl p

+593 98 785 3066 ~Mayra

- i 7 5:03 p. m

«

1 mensaje no leido

I scribe un mensaje N m o



ANEXO 5: Evidencia de contestacion de la encuesta dirigida a los socios de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”

712 WA 0 71N WA B

Comunicaciones 9 de Octub ¥

&3 Comunicaciones 9 de Octub 5
Carlos Guaman 9, Fredy Silva Secr, Presi...

Carlos Guaman 9, Fredy Silva Secr, Presi...

+593 95 897 8903 afiadi6 a +593 99 816 7568 IR R
+593 96 889 9582 ~Mario Mejfa Encuesta dirigida a los
- GEEETEEEEE——— socios de la
cooperativa de taxis
Encuesta dirigida a los socios de la “ ”
cooperativa de taxis "9 de Octubre” . 9 de OCtUbre
I " Se registrd tu respuesta
rpeee ‘.w..mu'y,‘. nm. Enviar otra respuesta
Alexita A 1uayo Google no cred nl aprobd este contenido, Denunciar abuso

Condiciones del Servicio - Politica de Privacidad

Encuesta dirigida a

los socios de la

cooperativa de

taxis “9 de =510p.m. |
Octubre +593 98 785 3066 Mayra

Se registro tu respuesta

Encuesta dirigida a los

Enviar otra respuesta

socios de la
do Denunci cooperativa de taxis
“9 de Octubre”

Se ha registrado tu respuesta

Realizada. Muchas gracias. Enviar oln esguests

A
~

«

Este contenido no ha sido creado ni aprobada por Gooale.

<

Il O Il O <
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Tl .

712 @R B

&» Comunicaciones 9 de Octub ¢
Carlos Guaman 9, Fredy Silva Secr, Presi..

@ Comunicaciones 9 de Octub @

Carlos Guaman 9, Fredy Silva Secr, Presi...

de Uctubre
_ sefior chacha 505 p.m
Se ha registrado tu respuesta. I
Enviar otra respuesta +593 95 944 3176 Alan Buenano
]

Este contenido no ha sido creado nl aprobade por Google.
Motificar uso inadecuad - Temmines de Servicio - Politica de
Privacidad

Encuesta dirigida a
los socios de la
cooperativa de
taxis “9 de

“512p.m. | Octubre’

Se regisiro tu respuesta

+593 99 379 9360 ~Fausto Yausin
— Enviat ofra espuests

Encuesta dirigida a
los socios de la
cooperativa de
taxis “9 de
Octubre” Byron Chavez

Se registro tu respuesta

Encuesta dirigida a los

R socios de la
S B cooperativa de taxis
L “9 de Octubre”
Se registro LU respuesta

«

oA
v
Googl \c' 1o ¢red ni aprobo este contenido, Denunciar abuso

+593 95 897 8903 anadio a +593 99 816 7568 i s

© Escribeunmensae O © o © Fso ensie O @ o

Il 0 Il 0
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ANEXO 6: Evidencia de respuesta por parte de los usuarios que utilizan el servicio de tipo taxi

7;094 > [am) T5IPMA QR T - Jl B @
< WhatsApp
AA & docs.google.com (> & docs.google.com/forms/
ENCUESTa QIrigiQa a
los clientes externos los clientes externos

gue usan el servicio
de tipo taxi
Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio - Politica

de Privacidad

que usan el servicio
de tipo taxi
Se ha registrado tu respuesta.

Enviar otra respuesta

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.
Notificar uso inadecuado - Términos del Servicio - Politica
de Privacidad
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5:12 PM | 26.6kB/s (&

{} & docs.google.com/forms/u/0

Encuesta dirigida a los clientes
externos que usan el servicio de
tipo taxi

Se ha registrado tu respuesta.

Envier ofra respuesta

Este contenide ne h
MNotificar uso Inadec

173200 A

dc com

ENCcuesta airgioa a los
clientes externos que
usan el servicio de
tipo taxi

Se registro tu respuesta.

Enviar otra respuesta
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ANEXO 7: Matriz Légica

Formulacion del problema

Objetivo General

Hipotesis General

(Como incide la gestion de
la calidad en la prestacion
del servicio de Ia
cooperativa de taxis “9 de
Octubre” de Riobamba?

Determinar como la gestion
de la calidad incide en la
prestacion del servicio de la
cooperativa de taxis “9 de
Octubre” de Riobamba.

La Gestion de la Calidad
incide en la Prestacion del
Servicio de la cooperativa
de taxis “9 de Octubre”

Problemas derivados

Objetivos Especificos

Hipotesis especificas

(Cudl es la situacion actual
acerca de la gestion de la
calidad y la prestacion del
servicio de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”?

(Cudles son los factores
positivos y negativos que
repercuten en la gestion de la
calidad en la prestacion del
servicio de la cooperativa de
taxis “9 de Octubre”

(Cual modelo de la gestion
de calidad es el apropiado
para mejorar la prestacion de
la cooperativa de taxis “9 de
Octubre”?

Diagnosticar la situacion
actual acerca de la gestion
de la calidad y la prestacion
del de 1la
cooperativa de taxis “9 de
Octubre”

Servicio

los  factores
positivos y negativos que

Identificar

repercuten sobre la gestion
de la calidad y en Ila
prestacion del servicio de la
cooperativa de taxis “9 de
Octubre.

Disefiar un modelo de la
gestion de la calidad para
mejorar la prestacion del
servicio de la cooperativa
de taxis “9 de Octubre”
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ANEXO 8: Operacionalizacion de las Variables

minimizados en
la organizacion
e Numero de
procesos
mejorados en la
organizacion.

Concepto Categoria Indicadores Técnicas e
instrumentos

La gestion de e Calidad e Numero de Instrumento
calidad es el actividades e Cuestionario
conjunto de realizadas  sin Técnica
herramientas y problemas e Encuesta
actividades que e Indice de
tienen como eficacia
objetivo  evitar e Cantidad de
errores y recursos
problemas de las utilizados
organizaciones, o Compromiso e Cumplimiento
con el de los de objetivos Instrumento
compromiso de directivos organizacionales ¢ Cuestionario
los  directivos e Numero de o
con enfoque de participacion de Tecnica
liderazgo los directivos.
permitiendo de  Cumplimiento * Encuesta
tal mejora de los
continua en los requerimientos
procesos, de la calidad
Tecursos, 0 e Rendimiento de
servicios. (ISO e Mejora la productividad Instrumento
9001:2015, continua e Nimero de e Cuestionario
2020). errores

Técnica
e Encuesta
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Concepto Categoria | Indicadores Técnicas e
instrumentos
El servicio es e Numero de usuarios Instrumento
concebido como el | Servicio satisfechos e Cuestionario
conjunto de e C(alificacion
actividades que posterior al servicio Técnica
realizan las e Tasa de retencion e Encuesta
organizaciones  para de clientes
satisfacer las
necesidades del cliente
externo, siendo
importante que los
clientes internos se
encuentren .
comprometidos y Cliente o Grgdo de‘, Instrum'ento'
motivados ya son las externos satlslfaccmn (Escala e (uestionario
personas que conocen €le Iflkert) ) oo
como funciona el * Indice de quejas o Técnica
servicio. reclamaciones e Encuesta
Tschohl (2016). e Numero de clientes
potenciales
Clientes e Numero de personal Instrumento
internos capacitado y e Cuestionario
motivado
e Numero de Técnica
Socios/conductores e Encuesta
capacitados y
motivados
e Numero de
conflictos
solucionados
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