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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La “CIA Isla de Bejucal” S.A. inici6 sus operaciones en el afio de 1997 en la
parroquia Isla de Bejucal, como COCTRIZA. Desde hace seis afios, aproximadamente el
gerente en funciones completd los tramites para que cambiara a su actual razon social. En la
actualidad tiene 23 trabajadores en este momento opera rutas en Baba, Tinoco, San José,

Carbon y Resbaldn, tiene una flota de 17 autobuses de transporte.

A lo largo de su historia, la “CIA Isla de Bejucal” S.A. ha llevado a cabo varios
proyectos para desarrollar su transporte. EI mas significativo de estos fue la sustitucion de
las camionetas por autobuses. Después de 17 afios de desarrollo, a los colaboradores se les
pidié que mejoraran el equipo con el objetivo de aumentar la calidad del servicio para los
clientes. La innovacion se centrd en la prestacion de un servicio de mayor calidad que

mejoraria la satisfaccion de los usuarios. La CIA presenta lo siguientes problemas:

Los trabajadores no estan debidamente dotados de habilidades para poder servir a los
clientes de manera efectiva. No se preocupan por los usuarios al vender boletos, no informan
sobre su hora de partida, ni sobre las posibles irregularidades en las rutas, por lo tanto, como
resultado de estas deficiencias, los usuarios tienen que buscar otros medios de transporte

para llegar a sus destinos.

Se evidencio que en la “CIA Isla de Bejucal”, se ha dejado de proporcionar el
mantenimiento adecuado a las unidades de transporte, por lo que el desgaste de las partes
internas y externas de los buses es muy evidente. Todo esto ha hecho que los usuarios
comenten negativamente, expresando que estan viajando en buses donde realmente sienten

inseguridad, incomodidad y descontento. Las ventas se desploman y la rentabilidad de la



empresa se ve negativamente afectada ya que el consumidor no considera a la empresa como

confiable y profesional.

En la cooperativa existe el problema de la falta de motivacién entre el personal
antipatico, antipatico y grosero. Esta actitud del personal se refleja en un mal servicio al
cliente. La falta de cortesia y atencion del personal crea un ambiente desagradable para los
usuarios del servicio. Los clientes esperan un trato amable y respetuoso. Algunos miembros
del personal son groseros, lo que puede provocar malentendidos y experiencias
desagradables para quienes buscan ayuda y esperan un servicio de calidad.

Claramente, el personal de la empresa, que incluye a los cajeros, oficiales y
conductores, no se relacionan de la manera correcta en el uso del lenguaje formal. Los
empleados suelen responder de forma grosera, maleducada o sarcastica cuando los usuarios
presentan sus sugerencias o0 quejas. Este enfoque provoca insatisfaccion, angustia y el
sentimiento de que los clientes han sido desatendidos es ignorado. Se supone que el servicio
al cliente implica conversaciones civilizadas con el lenguaje apropiado, el tono correcto y
apropiandose de los problemas a pesar del contexto.

En la CIA Isla de Bejucal uno de los problemas reportados por los usuarios fue la
falta de coordinacién para el cambio. Como resultado, llegaron tarde muchas veces y
perdieron el autobus para el que habian comprado los billetes. Los pasajeros planifican su
tiempo esperando en algun lugar antes de que salga el vehiculo, pero este retraso les causa
frustracion y pérdida porque quieren llegar a su destino lo mas rapido posible.

Se suma otro problema encontrado en la “CIA Isla de Bejucal” es el hecho de que,
a juicio de los usuarios, los buses se demoran mucho para acercarse a los andenes. Esto
hace que los pasajeros tengan que esperar mas tiempo del necesario, en su mayoria de pie,

con cargas, pertenencias personales, etcétera. En ese sentido, la espera resulta ser una tarea



dificil y tediosa, particularmente en las frecuencias que no son tan altas y donde el usuario

tiene que esperar por un bus por mas de media hora.

La insatisfaccion de los usuarios es otro problema de la “CIA Isla de Bejucal”
ocasionado por la velocidad de los autobuses al realizar los recorridos. A pesar de que los
vehiculos tienen indicadores de velocidad, los conductores van a velocidades superiores a
las recomendadas por la ley, lo que hace que los usuarios sientan una especie de
nerviosismo en su interior de que algo malo podria suceder en la carretera de regreso a sus

hogares o lugares de trabajo.

Cabe recalcar que la CIA Isla de Bejucal enfrenta problemas de seguridad durante sus
operaciones debido a ataques ocurridos durante la operacion. Esta situacién se debe
principalmente a que los pasajeros no cumplen con los puntos designados de subida y bajada,
lo que les permite subir y bajar en cualquier lugar. Este comportamiento facilita que personas
con malas intenciones cometan delitos incluso si hay camaras de vigilancia instaladas en los
autobuses.

Por otro lado, la falta de encuestas de satisfaccion del cliente no permite comprender las
necesidades de los consumidores de innovaciones que puedan aportarles mayor satisfaccion
y seguridad en el uso. Sin realizar este tipo de encuestas, tampoco tienen informacién sobre

los horarios de viaje preferidos de los usuarios.



2. JUSTIFICACION

El siguiente estudio de caso, “Satisfaccion de los Usuarios en La Cooperativa
Intracantonal Isla de Bejucal del Canton Baba, para el Periodo 2023, se lleva a cabo con
el interés de conocer las causas que afectan a la atencién al cliente, lo que ha llevado a una
disminucion en las ventas debido a que el servicio previamente bueno ahora es ofrecido
por la competencia, lo que ha puesto a la cooperativa en una posicion competitiva
desventajosa.

En general, el servicio al cliente en el mundo de los negocios es de gran interes
para cada organizacion. Por lo tanto, este estudio permite el mejoramiento de la
comunicacion, lo que finalmente resultara en un aumento de la demanda y en el desarrollo
de la cooperativa. A traves de estas estrategias, la empresa serad capaz de capacitar
continuamente a sus trabajadores, permitiéndoles ofrecer un servicio de mayor calidad a
los usuarios y, como resultado, lograr la satisfaccion de los clientes de este medio de
transporte.

Los principales beneficiarios de este estudio de caso son los socios de la
cooperativa Intracantonal “Isla Bejucal”, de la Provincia de Los Rios, ya que identifican
las falencias que han causado la disminucion de las ventas y, por lo tanto, de los ingresos.
Del mismo modo, los pasajeros que viajan con frecuencia se beneficiarian con el hecho de
que el personal responsable y los conductores les brinden un buen servicio hasta el lugar
de destino.

El estudio es viable realizar porque se cuenta con la predisposicion del gerente de
la cooperativa y de los usuarios de las unidades de transporte para aportar informacién
relevante para el desarrollo de este trabajo investigativo.

Finalmente, este estudio permitird obtener el titulo de tercer nivel en licenciado en

comercio.



3. OBJETIVOS
3.1. Objetivo General

Analizar la satisfaccion del usuario en la Cooperativa de transporte “CIA Isla de
Bejucal” del canton Baba, en el periodo 2023, mediante un andlisis FODA para el

mejoramiento del servicio.

3.2. Objetivos Especificos
e Identificar las causas detras de la inadecuada atencion al cliente proporcionada por
el personal de la cooperativa, mediante la realizacion de encuestas a los clientes para

el mejoramiento de la comunicacion.

e Evaluar la calidad de los procesos empleados en la atencion al cliente a través de
una entrevista con el gerente de la cooperativa, que permita la oferta de mejores

Servicios.

e Sugerir estrategias que optimicen la atencion al cliente, facilitando la fidelizacién de

los usuarios de la cooperativa.



4. LINEA DE INVESTIGACION

El presente estudio de caso titulado “Satisfaccion al Usuario en la Cooperativa de
Transporte “CIA Isla de Bejucal” del Canton Baba, en el Periodo 2023”. Se centra en
evaluar y comprender las causas que contribuyen a la insatisfaccion de los usuarios en la
empresa.

Se examinan diversos aspectos relacionados con la atencion al cliente, la calidad
del servicio y la percepcion del usuario. El objetivo es identificar areas de mejora y
proponer estrategias para mejorar el servicio, fidelizar a los clientes y aumentar la
competitividad de la cooperativa. Este estudio de caso esta directamente relacionado con el
estudio “Gestion financiera, administracion, tributacion, auditoria y control”, ya que se
centra en el analisis y mejora de los procesos y servicios de atencion resultantes de la
Cooperativa de Transporte “CIA Isla de Bejucal” que brinda. El servicio al cliente es vital
para cualquier empresa interesada en mantener y ampliar su base de clientes y esta
investigacion tiene como objetivo proporcionar una evaluacion detallada de los desafios
que enfrentan las empresas.

La sublinea de investigacion de las “Empresas e instituciones publicas y privadas”
se ha quedado reflejado en el siguiente trabajo por lo que el objetivo del estudio realizado
fue proponer estrategias de facilitacion de la atencion al cliente para potenciar el
compromiso de los usuarios con la cooperativa. Estas estrategias consisten en proporcionar
a los empleados formacion periddica, introducir la satisfaccion del cliente y revisar los
protocolos actuales. Al abordar estos puntos especificos, el estudio pretende abordar no
solo la raiz de los problemas existentes sino también sentar las bases para el crecimiento

sostenible y competitivo de la cooperativa.
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ARTICULACION DEL TEMA

El presente trabajo de investigacion se articula con la linea de practicas
preprofesionales ~”Aplicacion de procesos administrativos o comerciales en el sector
publico y privado bajo supervision de docente *~ elaborado en la Universidad Técnica de
Babahoyo, en la Facultad de Administracion Finanzas e Informatica, donde se
desarrollaron habilidades que han demostrado actividades en el area de atencion al
usuario, cuyas ilustraciones ayuda al estudio de titulacion " Satisfaccion al usuario en la

cooperativa de transporte Cia. Isla de Bejucal” del canton Baba, en el periodo 2023.

Se aplicé estrategias que permiten mejorar la satisfaccion al cliente, a través del
conocimiento, comunicacion efectiva y servicio al usuario, que son importante para el

éxito a largo plazo para cualquier actividad comercial.

Al tener el contacto fisico con los usuarios ha permitido ver los errores existentes
dentro de la cooperativa de transporte Cia. Isla de Bejucal”, ademas se utiliz las
habilidades de comunicacion y juicio desarrolladas en las practicas pre profesionales para
comprender las necesidades de las estrategias de satisfaccién que deben ser utilizadas para
proporcionarles informacion mas detalladas sobre la falta que hacen aplicar las estrategias
de satisfaccion que permita tener mas usuarios y asi expender el negocio de la compafiia

de transporte.



11

5. MARCO CONCEPTUAL

5.1. Concepto de Satisfaccion del Usuario
La satisfaccion del usuario se define como el grado en que las necesidades y

expectativas de los clientes son cumplidas por los servicios o productos ofrecidos por una
organizacion (Kotler & Keller, 2019). En el contexto del transporte, esto implica que los
usuarios perciban que el servicio prestado cumple con sus expectativas en términos de
puntualidad, seguridad, comodidad y costo. La satisfaccion de los clientes es un factor
crucial para el éxito de una organizacion, porque los usuarios satisfechos tienden a ser
leales y a recomendar los servicios a otros potenciales usuarios. Para lograr la satisfaccion
del usuario, es fundamental que la organizacion entienda y se mantenga al tanto de las

necesidades y expectativas de sus clientes.

La satisfaccion del usuario es el grado en que los clientes cumplen o superan sus
expectativas y necesidades de los productos o servicios proporcionados por la
empresa. Esto es esencial para la membresia y continuidad de la empresa como
negocio. Segln Lopez y Rodriguez (2020), la satisfaccion del cliente es “el
resultado de que el desempefio percibido de un producto cumpla o supere las

expectativas del cliente” (pag. 34).

Al observar el transporte, la puntualidad y la fiabilidad son esenciales. Los clientes
deben estar seguros de que los medios de transporte estaran listos en el momento
preestablecido durante mucho tiempo y de objetivo. La proteccidn es otra preocupacién ya
que los clientes necesitan sentirse seguros desde el momento en que ingresan al transporte

hasta el de cederlo.
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Asimismo, la comodidad es otro factor importante para la satisfaccion del usuario
en el transporte. Los usuarios deben sentirse comodos durante todo el viaje,
independientemente de la duracién del mismo. Se deben ofrecer asientos confortables,
suficiente espacio para las piernas y un ambiente agradable. Finalmente, el costo también
juega un papel importante en la satisfaccion del usuario. Los usuarios esperan un servicio
de calidad a un precio razonable. De lo contrario, si los costos son demasiados altos, es
probable que los clientes se sienten insatisfechos, especialmente si sienten que no estan

obteniendo un valor adecuado por su dinero.

Segun (Diaz & Gomez, 2019), la satisfaccion del cliente es un indicador clave del
rendimiento empresarial, y es un factor principal que influye en la retencién de clientes y
la repeticion de compra. Aunque la importancia de medir la SDC es crucial, es méas
esencial escuchar las necesidades y expectativas de los clientes para poder superarlos y
brindar un servicio excelente. Para alcanzarlo, las empresas necesitan desarrollar
estrategias efectivas de recoleccion y analitica de los datos de los clientes y actualizar
continuamente sus productos y servicios basandose en las opiniones de los usuarios.
Ademas, brindar un excelente servicio al cliente es importante porque un cliente satisfecho
puede generar una base de clientes mas grande y una experiencia positiva puede generar
boca a boca, lo que también es beneficioso para la organizacion. En resumen, ninguna
empresa puede crecer sin invertir en la satisfaccion del cliente y en la capacidad de superar

sus expectativas.

5.1.1. Teorias de satisfaccion del usuario
5.1.1.1. Teoria de la desconfirmacidn de expectativas
La Teoria de la Desconfirmacion de Expectativas es una de las mas destacadas en

el andlisis de la satisfaccion del cliente. Segln esta teoria, la satisfaccion del cliente se



origina a partir de la confrontacion entre las expectativas que se tenian antes de la
adquisicion y el rendimiento real percibido del producto o servicio. Segun Diaz y Gomez
(2019) menciona que:
La desconfirmacion se produce cuando existe una diferencia entre las
expectativas y la percepcion del rendimiento. Cuando la desconfirmacion es
positiva, es decir, cuando el rendimiento supera las expectativas, el resultado es
la satisfaccion. Por el contrario, una desconfirmacion negativa conlleva a la
insatisfaccion (p. 78).

Ademas, Diaz y Gomez (2019) explican que:

La teoria de la desconfirmacidn de expectativas indica que los consumidores
crean expectativas previas al consumo de un producto o servicio. La satisfaccion
se analiza al comparar estas expectativas con el rendimiento percibido real. Si el
rendimiento percibido supera las expectativas, el cliente experimenta
satisfaccion positiva. Si es menor, el cliente experimenta insatisfaccion. Este
proceso es fundamental para comprender como se genera la satisfaccion del

cliente y como las empresas pueden manejarla de manera eficaz (p. 80).

5.1.1.2. Teoria de la Equidad
La Teoria de la Equidad sostiene que los consumidores evallan su satisfaccion
en funcion de la equidad o justicia de la transaccidn. Segun esta teoria, los
consumidores comparan detenidamente tanto lo que reciben en términos de
resultados como lo que dan en términos de insumos. Ademas, también llevan a
cabo comparaciones entre su relacion de intercambio y la de otros consumidores
en situaciones similares. Esta comparacion entre lo que se recibe y lo que se da,
y la comparacion con otros, son elementos fundamentales para determinar el

nivel de satisfaccion del consumidor.
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Segun Ruiz y Sanchez (2021):
La percepcion de equidad en la transaccion tiene un impacto directo en la
satisfaccion del cliente. Cuando los clientes consideran que la relacion entre lo
que invierten y lo que reciben es justa en comparacion con otros, experimentan
un alto nivel de satisfaccion. Ademas, sefialan que la consideracion de justicia es
fundamental en la creacion de la satisfaccion del cliente. Los clientes tienden a
valorar su satisfaccion no solo en términos absolutos, sino también en
comparacion con la de otros, tanto en resultados como en inputs. Si perciben
que son tratados de manera justa, la satisfaccion aumenta considerablemente.
Por el contrario, una percepcion de injusticia puede generar insatisfaccion y falta

de lealtad (p. 60).

5.1.1.3. Teoria de las Atribuciones

La Teoria de las Atribuciones también implica que la satisfaccion del cliente se ve
afectada en gran medida por las atribuciones causales que los clientes hacen sobre los
resultados del consumo. Cuando los clientes experimentan un desempefio del producto que
no se corresponde con las expectativas, ya sea positivas o negativas, intentan causar
activamente estos resultados. Como resultado, los clientes no solo consideran el producto
cuando lo evaltan, sino que también determinan la razon de su desempefio. Las
atribuciones pueden ser internas o externas. Esto significa que los clientes pueden atribuir
un resultado a los factores internos, como su habilidad o esfuerzo, o externos, como la
calidad del producto.
Segun (Martinez, 2019).

La teoria de las atribuciones sostiene que los clientes intentan entender las

causas detras de los resultados de su experiencia de consumo. Estas atribuciones
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pueden ser internas (propias del cliente) o externas (atribuidas a la empresa).
Cuando los clientes perciben que los resultados positivos se deben a factores
bajo el control de la empresa, la satisfaccion tiende a aumentar. Por el contrario,
si perciben que los resultados negativos son debido a factores controlables por la
empresa, la insatisfaccion aumenta. Las atribuciones de causalidad pueden tener
un gran impacto en la satisfaccion del cliente. Aquellos clientes que atribuyen
resultados positivos a factores totalmente controlables por la empresa, como la
calidad del producto, la atencion al cliente y la eficiencia en la entrega, tienden a
mostrar mayores niveles de satisfaccion (p. 112). Esto se debe a que perciben
que la empresa se preocupa por sus necesidades y se esfuerza por brindarles una

experiencia positiva en cada interaccion (p. 115).

5.1.2. Importancia de la satisfaccion del usuario
La satisfaccion del cliente es un elemento clave para la fidelidad del cliente y la
rentabilidad empresarial. Cuando los clientes estan satisfechos con los productos y/o
servicios proporcionados por una empresa, es mas probable que mantengan una relacion a
largo plazo con la empresa. Ademas, los clientes satisfechos tienden a difundir el boca a
boca y el boca a boca, y las empresas se promocionan mediante el boca a boca, positivo o
negativo. Esta forma de promocion crea un circulo virtuoso en el que la satisfaccion del
cliente se traduce en lealtad y la lealtad del cliente se traduce en ganancias comerciales.
Por lo tanto, es imperativo que las empresas se enfoquen en brindar a los clientes
experiencias que superen sus expectativas, asegurandose de que estén completamente
satisfechos con cada interaccion con ellos. S6lo asi podremos construir relaciones solidas y
de largo plazo con los clientes, convirtiéndonos en una base solida para el desarrollo
sostenible y el éxito.

Segln Fernandez y Pérez (2021):



La satisfaccion del cliente no solo mejora la retencion de clientes, sino que
también reduce los costos asociados con la adquisicion de nuevos clientes. Un
cliente satisfecho se volvera un cliente dispuesto a comprar mas y con mayor
frecuencia, lo cual es beneficioso para el negocio. Cada empresa debe darse
cuenta de un principio muy importante: su éxito dependera en gran parte de la
satisfaccion del cliente. En caso de que sus clientes estén plenamente satisfechos
con un producto o un servicio, lo méas probable es que estos clientes les
recomienden a otros consumidores. Asi, las ventas aumentaran y la empresa
tendra ain mas éxito. Por tanto, es crucial que las empresas centren su atencion
en mejorar la satisfaccion del cliente, lo cual podria lograrse a través de la
excelencia del servicio al cliente, la alta calidad de sus productos y la eficiencia

de la comunicacion (p. 67).

5.2. Factores que influyen en la satisfaccion del usuario en los sistemas de

transporte publico.

Segun Martinez, habia muchos estudios dedicados a diversos factores que
impactan en manera critica la satisfaccion del usuario con respecto a los
servicios del transporte publico. Estos factores incluyen la puntualidad del
vehiculo, la frecuencia del servicio, la limpieza y el orden de dichos medios de
transporte, la seguridad para los pasajeros, el nivel de relacion con los
conductores y el costo del servicio. Juntos, estos factores juegan un papel critico
en la forma en que los usuarios perciben el servicio de transporte publico. Por lo
tanto, las autoridades y las empresas colaboradoras deberian centrarse en
aumentar la calidad y los niveles de satisfaccion sobre cada uno de estos
elementos para maximizar la experiencia de los individuos. Al adoptar medidas

especificas que aborden y resuelvan cuestiones relativas a estos puntos, una

16
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implementacion eficaz conducira a un sistema de transporte publico altamente

funcional, confiable y aceptado por la comunidad.

Naranjo y Caiza (2023) sefialan que “la puntualidad y la frecuencia del servicio

son los factores mas importantes que influyen en la satisfaccion del usuario con

el transporte publico, seguidos de la seguridad, la comodidad, la disponibilidad

y la limpieza del vehiculo” (p. 67). La puntualidad y la frecuencia del servicio

son aspectos sumamente importantes que influyen en la experiencia del usuario.

Cuando el transporte pablico funciona a tiempo y con regularidad, los usuarios

pueden estar seguros de que llegaran a su destino a tiempo y podran planificar

sus actividades de forma eficaz.

Otro aspecto fundamental del transporte publico que se ha mencionado es la

seguridad. Para que los servicios sean un medio adecuado para los hospederos,

es necesario que los usuarios de los mismo tengan la sensacion de sentirse
seguros al utilizarlos. Por lo tanto, para evitar cualquier evento que ponga en
riesgo al pasajero, aun mas es implementaron medidas de seguridad “eficaz”,
situaciones que esto en (Valderrama & Florian, 2022) Esto es de vital
importancia, ya que hoy en dia se esta mas en peligro en diferentes ambientes,

especialmente en situaciones de maximizacién de personas en un solo lugar, y

algunos ambientes son aptos para ello, Van y unidades que transportan porque

suben pasajeros en la ruta y no tienen una adecuada seguridad.

El tema de la climatizacion en el transporte publico se ha convertido en un punto de
insatisfaccion por parte de los usuarios de los buses de la cooperativa “CIA Isla de
Bejucal” en el Canton Baba. Matute (2024) menciona que un sistema de aire
acondicionado para autobuses, también conocido como HVAC (calefaccidn, ventilacién, y

aire acondicionado, esta disefiado para brindar comodidad y mantener una temperatura
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agradable a los pasajeros durante condiciones climaticas calidas y frias. Cuando los buses
no cuentan con sistema de climatizacion, y las personas al viajar con estar con
temperaturas altas y peor si el bus esta saturado de personas, esto origina la degradacién de
La calidad del aire interior resulta de la acumulacion de gases debido a la respiracion y
otros procesos fisioldgicos del cuerpo, como la evaporacion de la piel, que contribuyen a la
alta humedad, asi como a la acumulacién de contaminantes, como las particulas solidas

producidas durante la combustion.

Dicha medida resulta importante en relacion con el confort y bienestar de los
usuarios de estos ambientes interiores, pues conjuga los aspectos meteorol6gicos con
aspectos personales, como la percepcién de las personas. Esta justificado que a medida que
el clima se hace mas calido y humedo la gente se torna mas irritable y disminuye
drasticamente su capacidad de comprension, por lo cual comienzan a quejarse dentro de la
unidad y hacer escandalo por el mal servicio que se les brinda. Los vehiculos deben estar
disefiados y equipados de manera que brinden comodidad a los pasajeros durante todo el
trayecto. Un ambiente comodo y agradable contribuye a una experiencia de viaje mas

placentera.

La accesibilidad es aqui una cuestion inevitablemente importante. Por tanto, los
servicios de transporte publico deben ser accesibles para todos, lo que significa que las
personas con discapacidad o personas con movilidad reducida deben tener acceso a estos

servicios.

Por lo tanto, a los usuarios en el estado de ebriedad se les debe proporcionar
facilidades para garantizar que puedan utilizar los vehiculos cuando lo deseen. Finalmente,
la limpieza del vehiculo es un punto importante en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto,

los usuarios no quieren viajar en condiciones sucias y ruidosas. Como conclusion, los
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vehiculos limpios y organizados crean una buena presentacion del servicio ofrecido y

mejoran la experiencia del usuario

5.3. Impacto de la Calidad del Servicio en la Satisfaccion del Usuario
5.3.1. Calidad del Servicio

La calidad del servicio es un factor importante en la satisfaccion del cliente porque
un alto nivel de servicio puede superar las expectativas del cliente y generar una gran
satisfaccion. Esto se debe a que, al brindar un servicio de alta calidad, los clientes se
sienten valorados y atendidos. Ademas, un buen servicio no solo satisface las necesidades
del usuario sino que también las supera, demostrando asi un compromiso sincero con la
salud y el confort del cliente. Por eso es importante que las empresas se esfuercen siempre
por ofrecer un servicio de alta calidad, ya que esto puede influir en la percepciény la

fidelidad de los clientes.

La calidad del servicio es uno de los factores claves en la determinacion de la
satisfaccion del usuario. ( Meléndez Quinto, 2018) comparten, de acuerdo con un estudio
de, los clientes encuentran fundamental la calidad del servicio. Las empresas que
consumieron sus servicios recibieron recomendaciones de los clientes. Por lo tanto, la
calidad no es solo una parte integral de la satisfaccion del cliente, sino también el éxito y la
reputacion de las empresas. Esa es otra razon para ser seleccionada y mejorada
constantemente. Los autores citan a Parasuraman, Zeithaml y Berry, quienes han ofrecido
un modelo de calidad del servicio SERVQUAL, que se basé en la calidad de cinco
dimensiones clave del servicio: tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
en los servicios, empatia y comunicacion. En este sentido, la calidad del servicio
disponible en el transporte se considera esencial para identificar la satisfaccion del usuario.

La evaluacion de la calidad del servicio incluye la apariencia de los vehiculos, la
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puntualidad de las paradas, la disponibilidad de informacidn clara para los pasajeros, la
seguridad en el transporte, la simpatia y la amabilidad del personal, la capacidad de

respuesta: todo se aplica en caso de cualquier necesidad o problema.

Ademas, es necesario que exista una comunicacion efectiva entre la empresa de
transporte y el usuario para garantizar un servicio satisfactorio. En definitiva, al evaluar la
calidad de los servicios de transporte publico promovemos la mejora continua en beneficio
de los usuarios, logrando asi una mayor satisfaccion y fidelidad con el sistema de
transporte. GOmez y Sanchez (2020) enfatizan que: Las dimensiones del modelo
SERVQUAL, incluyendo tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta, la
empatia y la seguridad, son aplicables al transporte publico. En este sentido, es importante
que el servicio prestado sea confiable y responda rapidamente a las necesidades de los
usuarios. Estas caracteristicas juegan un papel importante en la percepcion de calidad por

parte de los usuarios (p. 156).

5.4. Estrategia para Mejorar la Satisfaccidon del Usuario

5.4.1. Formacion del personal

La formacion regular de los empleados es un componente imprescindible para una
empresa que desee garantizar la prestacion de un servicio de alta calidad y aumentar la
satisfaccion del cliente. De hecho, las investigaciones muestran que las empresas que
invierten en la formacion de su personal observan resultados positivos durante un largo
periodo. Es un paso importante proporcionar a un empleado las herramientas y la
conciencia necesarias para rendir al maximo; mejora el espiritu de resolucion de
problemas, fomenta un entorno mas eficiente y mas. Teniendo en cuenta que el primer
beneficio visible y critico de la formacion y el desarrollo del personal es el nivel y la

flexibilidad de la prestacion del servicio, la situacién se vuelve especialmente reveladora.
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Ademas, también es beneficioso para la atmdsfera motivadora y atractiva en el trabajo, que
esta estrechamente relacionada con la necesidad ultima de reducir la rotacion. Teniendo en
cuenta la gama de formacion, vale la pena mencionar que incluye no solo la adquisicion de
nuevas habilidades y capacidades técnicas en el area critica, sino también la lista de otras
habilidades, no menos importantes, a niveles. Aparte de las competencias técnicas o
especializadas, es importante incluir la autoestima y el desarrollo del liderazgo, por
ejemplo. Pensamiento critico, resolucion de problemas, trabajo en equipo. En resumen, es
evidente que la inversion en la formacién periodica del personal siempre es ganadora, ya
gue es una estrategia beneficiosa tanto para la empresa como para los empleados actuales,
ya que les permite ver un impacto visible y deseado en la calidad del trabajo en equipo y

en los niveles de satisfaccion del cliente. (Diaz & Gomez, 2019)
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6. MARCO METODOLOGICO

El método utilizado en la investigacion fue el inductivo, el cual permitid partir de
situaciones especificas para llegar a las mejores conclusiones. También se aplicd el método
cientifico porque este enfoque estudia fendmenos naturales y sociales que es fundamental
para cualquier investigacion, y el método bibliografico que permitid sustentar la
informacidn obtenida de los usuarios con fuentes documentales sobre este tema especifico,
asi en base a los resultados obtenidos se sugieren estrategias que podrian mejorar la

satisfaccion del beneficiario en la cooperativa de transporte.

Las técnicas que se utilizaron fueron:

La Encuesta, mediante esta técnica se conocio la percepcion de los usuarios de la
cooperativa CIA Isla de Bejucal, para ello se utiliz6 como instrumento un cuestionario de
10 preguntas a los clientes. Para recopilar informacion valiosa que aporte a entender la
situacion actual de la empresa y recoger las opiniones y sugerencias de los usuarios sobre
el servicio ofrecido, también permitié comprender las razones y causas que afectan a la
empresa. Fue aplicada a 381 beneficiarios mediante la formula del tamafio de la muestra

para poblacion finita.

En la entrevista se aplicd un cuestionario de 10 preguntas para el gerente de la
cooperativa, permitiendo comprender como funciona el proceso de atencion al cliente con
respecto a la satisfaccion y mejoras para los usuarios, informacion fundamental para la toma

de acciones correctivas.
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Muestra

En este estudio de caso, se realizd una encuesta a los clientes de la Cooperativa de
Transporte Intracantonal “Isla Bejucal” del Canton Baba. Para ello, se considero la
poblacién total del cantén Baba, que incluye a 45,296 personas entre hombres y mujeres,
abarcando tanto a los clientes actuales como a los potenciales. Esta encuesta ayudara a
recopilar informacion valiosa sobre como perciben la cooperativa.

Donde:

n: el tamafio de la muestra

N: 45,296

Z: 95%: 1,96

P: 50%: 0,50

Q: 50%: 0,50

E: 5%: 0,05

N-1: 45,295

Z2xP*xQ*N

E2+«(N—=1)+Z2xP*Q
1,962 (0,50)(0,50)(45,296)

n =

" = 0,052(45,295) + (1,96)(0,50)(0,50)
~43,500.3584
"= T114.1979

n = 380.84, es decir 381 encuestas a realizar.



7. RESULTADOS

Tabla 1.

Entrevista dirigida al Gerente.
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Numero Pregunta

Respuestas

1

¢Como puede beneficiarse la
cooperativa de transporte sobre la
satisfaccion a los usuarios al
mejorar el servicio?

¢Cree usted que los usuarios estén
conforme con el servicio que brinda
la cooperativa?

¢ COmo es la atencion a los usuarios
por parte del personal de la
cooperativa?

¢Qué solucion aplicaria para tratar
un usuario insatisfecho?

¢Cdémo cree usted que ayudaria para
satisfacer a los usuarios?
¢Regularmente recibe quejas sobre
el servicio que brindan al usuario?
¢Considera usted que los choferes y
controladores tienen conocimiento
suficiente para poder atender a los
usuarios?

¢La calidad de las unidades de
transporte de la cooperativa cumple
con la expectativa de los usuarios?
¢La cooperativa ofrece opciones de
transporte  adaptadas a las
necesidades de los usuarios?

Bueno que le podria decir, nosotros
como cooperativa podriamos
beneficiarnos porque aumentaria las
ganancias y le dariamos satisfaccion a
los usuarios.

Lo que le puedo manifestar siempre hay
inconformidad de parte de los usuarios,

por el servicio que se les esta brindando

Regular, el personal le falta mucho sobre
como se debe tratar a los usuarios, en
muchas ocasiones se debe por el poco
interés de parte de ellos

Podria ser el tiempo gue estan esperando
hasta que salga el otro turno con menos
minutos que lo acostumbrado

Dando buen trato

Frecuentemente

Hay choferes o controladores que no
ponen de su parte y a veces no brindan la
atencion que se les debe de dar a los
pasajeros

No, las unidades de transporte salen
pocas veces

No, porque hace falta para personas que
no pueden caminar (discapacidad)

10

¢Como considera usted los precios
del servicio que brinda Ila
cooperativa?

Bueno, el precio no es el que
representaria, hay unidades en mala
condiciones

Nota: Entrevista dirigida al gerente de la compafiia de transporte Isla de Bejucal



Tabla 2

Calidad de la Atencion al Cliente.

Opciones Frecuencia %
Excelente 0 0%
Muy bueno 0 0%
Bueno 18 472 %
Malo 275 72,18%
Regular 88 23,10 %
Total 381 100%

25

Nota: Esta tabla muestra la percepcion de los encuestados sobre la calidad de la atencién a

la cliente proporcionada por la cooperativa

Tabla 3

Informacién de Horarios.

Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 29 7,61%
Raramente 203 53,28%
Nunca 149 39,11 %
Total 381 100%

Nota: Se muestra que tan informados estan los usuarios



Tabla 4

Experiencia en Términos de Comodidad.
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Opciones Frecuencia %

Muy cémoda 0 0%

Comoda 42 11,02%
Neutral 87 22,83%
Incomoda 103 27,03%
Muy incomoda 149 39,11%
Total 381 100%

Nota: En la tabla se muestra la experiencia que tienen los usuarios al elegir los servicios

de la Cooperativa de Transporte Intracantonal “Isla Bejucal” del Canton Baba

Tabla 5

Garantiza la Seguridad.

Opciones Frecuencia %
Si 0 0%
No estoy seguro/a 125 32,81%
No 256 67,19%
Total 381 100%

Nota: La tabla muestra lo seguir que se sienten los usuarios de la Cooperativa de

Transporte Intracantonal “Isla Bejucal” del Cantdn Baba



27

Tabla 6

Nivel de Satisfaccion.

Opciones Frecuencia %

Muy satisfecho 0 0%
Satisfecho 81 21,26%
Neutral 128 33,60%
Insatisfecho 107 28,08%
Muy insatisfecho 65 17,06%
Total 381 100%

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Cooperativa de

Transporte Intracantonal “Isla Bejucal” del Cantén Baba



Tabla 8
Matriz FODA la Cooperativa de Transporte Intracantonal “Isla Bejucal” del Canton

Baba

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

v Encuestas de satisfaccion a los

/" Cobertura geografica (rutas)

v Experiencia en el mercado por su usu‘arlos o
trayectoria. v" Mejora de la comunicacién con los
v' Respaldo administrativo usuarios.

v Cambios de tecnologia
v Uso de las redes sociales para
mantener informados a los

v’ Cooperativa tica de transporte no
tiene competencia directa.

usuarios.

v’ Opinién publica negativa usuarios.

v Falta de capacitacién del personal v’ Lainseguridad, los usuarios buscan
v" Desmotivacion del personal otros métodos de viaje.
v' Descoordinacion de turnos 7/ Aumehtos de: g8  costoe
v Deficiencia comunicativa, personal operativos.

con lenguaje inapropiado.
v' Mantenimiento insuficiente en los

buses.

Nota: Matriz FODA realizada la Cooperativa de Transporte Intracantonal “Isla Bejucal”

del Cantdn Baba
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8. DISCUSION DE RESULTADOS

En la entrevista realizada al gerente de la compafiia de transporte Isla de Bejucal del
canton Baba, se destacan varios puntos clave en cuanto a la satisfaccion a los usuarios y la
calidad de servicio que brindan. El gerente reconoce que mejorar la calidad de servicio va a
satisfacer a los usuarios y aumentaran las ganancias generando mayor rentabilidad, aunque
admite que en la actualidad existe inconformidad esto por el personal colaborador de la
cooperativa no esta capacitado mostrando deficiencia en el trato a los usuarios. Para afrontar
la insatisfaccion el gerente propone reducir lo horarios de espera entre los turnos, aun asi,

sefiala la frecuencia de quejas sigue siendo alta.

En cuanto al personal de la cooperativa de la compafiia de transporte Isla de Bejucal
del canton Baba, se indica que algunos no disponen la actitud adecuada para brindar una
atencion afectiva y de calidad. Las unidades de transporte no cumplen con las expectativas
de los usuarios debido a que estas no se encuentran en un buen estado, agrando a esto, la
cooperativa le carece de adaptacion para personas con discapacidad lo que delimita la
accesibilidad, la calidad de las unidades de transporte no corresponde a los precios,
resaltando la necesidad de mejorar la infraestructura y la calidad de atencion en el servicio

para la satisfaccion de los usuarios.

Lo antes mencionado es coincidente con el autor (Ramos & Diaz, 2019, p. 77), La
formacion constante del personal resulta fundamental para asegurar un servicio de
excelencia y elevar la satisfaccion del cliente. Esta comprobado que las empresas que
invierten en capacitacion obtienen resultados positivos a largo plazo. Al brindar a los
empleados las herramientas y conocimientos necesarios, se mejora su desempefio y se
potencia su capacidad para resolver problemas de manera eficiente. Ademas, la formacion

continua fomenta un ambiente de trabajo mas motivador y dindmico, lo que contribuye a
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aumentar la productividad y reducir la rotacion de personal. En consecuencia, tiene

relacién con la repuesta que se obtuvo en los resultados.

Los resultados de la encuesta realizada a los usuarios de la compariia de transporte
Isla de Bejucal del canton Baba sobre la calidad de atencion muestra una fuerte
insatisfaccion, la mayoria de los encuestados el 72,18% calificaron el servicio como malo,
por otra parte, el 23,10% consideraron que es regular, el 4,72% lo describiéo como bueno o
excelente. Los datos obtenidos indican la necesidad que tiene la cooperativa de mejorar la
calidad de atencidn a los usuarios ya es notable la negatividad de aceptacion por parte de los

usuarios, implementar mejoras podrian cambiar la experiencia de los usuarios.

La informacion de la cooperativa refleja una grave deficiencia en la comunicacion
con los usuarios, 53,28% indico que rara vez reciben informacion sobre los horarios el 39,11%
expreso que nunca reciben informacion y por ultimo solo el 7,61% sefialo que
ocasionalmente estan informados no hubo respuesta en siempre o frecuentemente, esto
enfatiza una clara necesidad de mejorar la comunicacion con los usuario proporcionandole
informacién més frecuente a los usuario para mejorar su experiencia y brindar mayor

comodidad en el servicio.

El nivel de la experiencia en términos de comodidad de los usuarios dio como
resultado muestran insatisfaccion en la mayoria de los encuestados el 39, 11% califico el
servicio como muy incémodo, un 27,03% destaco incomodo, solo el 11,02% considero el
servicio cdmodo, mientras que el 22,08 genere incertidumbre seleccionando neutral. La
ausencia de elecciones en la categoria de comoda y muy cémoda indica que la cooperativa
necesita de manera inmediata realizar mejoras en la comodidad de su servicio dandole

mantenimiento a las unidades de transporte para aumentar la satisfaccion al usuario.
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Los resultados de la percepcion que tiene los usuarios en cuanto a la seguridad que
existe en la cooperativa de la compafia de transporte Isla de Bejucal del canton Baba revela
una gran preocupacion el 67,19% de los encuestados indicaron que no se sienten seguro,
mientras que un 32,81% expreso no estar seguros. La ausencia de respuestas afirmativas em
la opcidn del si, esto destaca la carencia en las medidas de seguridad, esta situacion amerita
practicas de seguridad para garantizar que los usuarios se sientas protegidos y confiados

utilizando el servicio.

Finalmente, en los resultados dados por la encuesta a los usuarios de la cooperativa
de transporte, muestra que la mayoria no esta satisfecho con el servicio que brindan, solo el
21,26% de los encuestados se consideraron satisfecho, mientras que el 33,60 optaron por
mantenerse neutral el 28,08% de los usuarios seleccionaron insatisfecho, el 17,06 se
mostraron muy insatisfechos, el analisis deja resultados negativos para la cooperativa
brindandole informacion valiosa para que gestione mejora continua en el servicio

implementando un sistema de control de calidad.

En concordancia con ( Meléndez Quinto, 2018), Acaparar la atencién de los
usuarios se ha convertido en una competencia diaria en el mercado, el desarrollo
tecnoldgico que se acrecienta y los niveles competitividad demuestran que las estrategias
mercadotécnicas que deben usar las instituciones no se basan simplemente en bienes fisico,
sino también en los servicios que otorgan. En consecuencia, al no aplicar las estrategias de
satisfaccion al usuario a permitido que la compafiia de transporte Isla de Bejucal sea poca

competitiva y no cumplan con las expectativas deseadas.

La matriz FODA realizada en la empresa CIA de Bejucal S.A. la cual destaca por su

amplia cobertura geografica, lo que permite atender a una numerosa poblacién rutas como
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lo son; Baba, Tinoco, San José, Carbon y Resbalon, la ventaja geografica en conjunto con
los 20 afios de experiencia en el sector le genera un gran conocimiento del mercado, ademas
la empresa goza de un posicionamiento unico sin competencia directa lo que permite captar
mayor parte de la demanda local. Aprovechando estas fortalezas la empresa tiene la
oportunidad de mejorar continuamente con encuestas de satisfaccion dirigida hacia los
usuarios, establecer canales comunicativos efectivos redes sociales como herramienta clave
para proporcionar informacion implementando tecnologia con el fin de mejorar la

experiencia de los usuarios.

Por otra parte, la empresa enfrenta las debilidades que afectan su reputacion, la falta
de capacita citacion y motivacion del personal resulta en un servicio deficiente,
descoordinacion de los horarios y desinformacion generando retrasos y frustracion a los
usuarios. Las amenazas externas como opinidn publica negativa e incidente de seguridad no
proporciona un servicio de calidad lo que podria reducir la rentabilidad de la cooperativa

obligando a la empresa a aumentar las tarifas afectando la demanda.
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9. CONCLUSIONES

La inadecuada atencion a los usuarios se debe principalmente por la falta de
capacitacion y actitudes por parte del personal, la cooperativa tiene como desafio mejorar
los problemas identificados a traves de este estudio para lograr la satisfaccion de los

usuarios con un servicio de mejor calidad.

La cooperativa requiere estrategias y actualizacion de los procesos operativos para

gestionar inversion en innovaciones que mejoren la calidad de servicio a los usuarios.

Pésimo servicio sobre el trato de los colaboradores para los usuarios de la unidad
de transporte Isla de Bejucal y la falta de seguridad que ofrecen las unidades de transporte

ponen en riesgo la rentabilidad de la compafiia.
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10. RECOMENDACIONES

Implementacion de programas de capacitacion continua para mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios, es fundamental la implementacion programa que
desarrollen habilidades tales como; capacitacion en comunicacion efectiva, cursos de
atencion al cliente, capacitacion en seguridad y emergencia lo cual cumpla con su funcion
de solucionar las problematicas que existen en la cooperativa.

Mejorar la comunicacion y transparencia con los usuarios, es importante establecer
canales que informen a los usuarios sobre los horarios y cualquier cambio en el servicio
utilizando aplicaciones moviles, redes sociales, carteles informativos en puntos
estratégicos.

Actualizacion y adaptacion de las unidades de transporte para atender de mejor
forma a los usuarios incluidas las personas con discapacidad, es necesario invertir en la
actualizacién de las unidades esto incluye la adquisicion de vehiculos accesibles, con
rampas y asientos especializados asi como la implementacion de un sistema de seguridad
tales como camaras y alarmas de alerta a la policia nacional con la finalidad de mejorar las

condiciones de las unidades de transporte la seguridad y comodidad en los pasajeros.
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12. ANEXOS

Anexo 1. Registro Unico del contribuyente

Consulta de RUC

RUC Razon social

1291765935001 COMPANIA DE TRANSPORTE INTRACANTONAL DE
PASAJEROS ISLA DE BEJUCALCOM S.A.

Estado contribuyente en el RUC
Representante legal

ACTIVO
Mombre/Razon Social: SANTILLAN CARRASCO GARY OLMEDO
Identificacion: 1202377774
Contribuyente fantasma NO Contribuyente con transacciones inexistentes NO
Actividad econdmica principal TRAMNSPORTE TERRESTRE DE PASAJERDS POR SISTEMAS DE

TRANSPORTE INTERURBANG, QUE PUEDEN ABARCAR LINEAS DE
AUTOBUS PROVINCIAL. EL TRANSPORTE SE REALIZA POR RUTAS
ESTABLECIDAS SIGUIENDO NORMALMENTE UN HORARIO FIJO, Y EL
EMBARQUE ¥ DESEMBARCOUE DE PASAJEROS EN PARADAS
ESTABLECIDAS. INCLUYE LA EXPLOTACION DE FUNICULARES,
TELEFERICOS, ETCETERA, QUE FORMEN PARTE DEL SISTEMA DE
TRANSPORTE INTERURBAMO.

SOCIEDAD GEMERAL
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Anexo 3. Carta de la empresa
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Anexo 4. Entrevista aplicada al propietario “CIA Isla Bejucal”

Objetivo 1: Evaluar la calidad de los procesos empleados en la atencion al cliente a traves
de una entrevista con el gerente de la cooperativa.

1. ¢Cdémo puede beneficiarse la cooperativa de transporte sobre la satisfaccion
a los usuarios al mejorar el servicio?

2. ¢Cree usted que los usuarios estén conforme con el servicio que brinda la
cooperativa?

7. ¢Considera usted que los choferes y controladores tienen conocimiento
suficiente para poder atender a los usuarios?

8. ¢La calidad de las unidades de transporte de la cooperativa cumple con la
expectativa de los usuarios?

9. ¢La cooperativa ofrece opciones de transporte adaptadas a las necesidades
de los usuarios?

10. ¢ Como considera usted los precios del servicio que brinda la cooperativa?
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Anexo 5. Encuesta realizada a los clientes

Objetivo 2: Identificar las causas detras de la inadecuada atencion a la cliente proporcionada
por la cooperativa, mediante la realizacion de encuestas a los clientes.

.Con qué frecuencia utiliza los servicios de transporte de la cooperativa “CIA
Isla Bejucal”?

Nunca

Casi nunca
Ocasionalmente
Una vez al mes
Cada quince dias

¢Como evaluaria la calidad de la atencion a los clientes proporcionada por el
personal de la “CIA Isla Bejucal”?

Excelente
Muy bueno
Bueno
Malo
Regular
¢ Considera que las actitudes de los empleados de la cooperativa son adecuadas?
Si
No
¢Ha presentado usted alguna queja o reclamo a la cooperativa?
Si
No

¢ Esta de acuerdo con el escaso o nulo mantenimiento que reciben las unidades
de transporte?

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Me es indiferente

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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¢Recibe informacion adecuada sobre los horarios de partida y posibles
irregularidades?

Siempre
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente
Nunca

¢ Como describiria su experiencia en términos de comodidad durante el viaje?
Muy comoda
Comoda
Neutral
Incomoda

Muy incomoda

¢ Cree que la cooperativa toma medidas adecuadas para garantizar la seguridad
de los pasajeros?

Si
No estoy seguro/a
No

¢Le gustaria que la cooperativa realizara encuestas periddicas para conocer la
opinion de los usuarios?

Si
No

¢Qué tan satisfecho estd con el servicio general proporcionado por la
cooperativa?

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho



Tabla 2.

Uso del Servicio de Transporte.
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Opciones Frecuencia %
Nunca 0 0%
Casi nunca 0 0%
Ocasionalmente 300 78,7%
Una vez al mes 22 577%
Cada quince dias 59 15,4%
Total 381 100%

Nota: Esta tabla muestra con qué frecuencia se utilizan los servicios de transporte de la

cooperativa “CIA Isla Bejucal

Tabla 3.

Calidad de la Atencion al Cliente.

Opciones Frecuencia %
Excelente 0 0%
Muy bueno 0 0%
Bueno 18 4,72 %
Malo 275 72,18%
Regular 88 23,10 %
Total 381 100%

Nota: Esta tabla muestra la percepcién de los encuestados sobre la calidad de la atencion a

la cliente proporcionada por la cooperativa



Tabla 4.

Actitudes de los Empleados.

Opciones Frecuencia %
Si 49 12,86%
No 332 87,14%
Total 381 100%

Nota: La tabla muestra los resultados desde la percepcion de los usuarios

Tabla 5.
Sugerencia hacia la Empresa.
Opciones Frecuencia %
Si 354 7.09%
No 27 92.91%
Total 381 100%

Nota: Se muestran los resultados en la tabla sobre sugerencia hacia la empresa

Tabla 6.
Mantenimiento de las Unidades.
Opciones Frecuencia %
Totalmente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 49 11,64%
Me es indiferente 34 8,08%
En desacuerdo 338 80,29%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Total 381 100%

Notas: Por medio de la tabla se conoce desde la percepcion del usuario la infraestructura
de las unidades de transporte
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Tabla 7.

Informacién de Horarios

Opciones Frecuencia %
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
Ocasionalmente 29 7,61%
Raramente 203 53,28%
Nunca 149 39,11 %

Total 381 100%
Nota: Se muestra que tan informado estan los usuarios
Tabla 8.
Experiencia en Términos de Comodidad.

Opciones Frecuencia %
Muy cdmoda 0 0%
Comoda 42 11,02%
Neutral 87 22,83%
Incémoda 103 27,03%
Muy incomoda 149 39,11%

Total 381 100%

Notas: Se muestra en la tabla la comodidad que ofrece la cooperativa
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Tabla 8.

Garantiza la Seguridad.

Opciones Frecuencia %
Si 0 0%
No estoy seguro/a 125 32,81%
No 256 67,19%
Total 381 100%

Notas: Las tablas muestran que tan segura es la cooperativa

Tabla 9.

Realiza Encuestas Periédicas

Opciones Frecuencia %
Si 381 100%
No 0 0%
Total 381 100%

Nota: La tabla muestra la satisfaccion de los usuarios
Tabla 10.

Nivel de Satisfaccion.

Opciones Frecuencia %

Muy satisfecho 0 0%

Satisfecho 81 21,26%
Neutral 128 33,60%
Insatisfecho 107 28,08%
Muy insatisfecho 65 17,06%
Total 381 100%

Nota: La tabla muestra la satisfaccion de los usuarios que brinda la cooperativa
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Tabla 12.

Matriz FODA la Cooperativa de Transporte Intracantonal “Isla Bejucal” del Canton

Baba

FORTALEZAS

/" Cobertura geografica (rutas)

v Experiencia en el mercado por su
trayectoria.

v' Respaldo administrativo

v’ Cooperativa {inica de transporte no
tiene competencia directa.

LYK

<

Falta de capacitacién del personal
Desmotivacion del personal
Descoordinacion de turnos
Deficiencia comunicativa, personal
con lenguaje inapropiado.
Mantenimiento insuficiente en los
buses.

OPORTUNIDADES

Encuestas de satisfaccion a los
usuarios

Mejora de la comunicacion con los
usuarios.

Cambios de tecnologia

Uso de las redes sociales para
mantener informados a los
usuarios.

Opinion publica negativa usuarios.
La inseguridad, los usuarios buscan
otros métodos de viaje.

Aumentos de los costos
operativos.

Nota: Matriz FODA realizada la Cooperativa de Transporte Intracantonal “Isla Bejucal”

del Cantén Baba
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