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RESUMEN

Los clientes en la actualidad buscan el mejor servicio, motivo por el cual se ha desarrollado la investigacion en la coopera-
tiva denominada 15 de febrero del cantén 24 de Mayo, a fin de dar a conocer las ventajas que posee el hecho de brindar
a los usuarios un buen servicio, lo que beneficiaria a esta institucion. La investigacion permitié explorar determinantes
que pueden coadyuvar a la asociacion a plantear alternativas favorables para la mejora sustantiva de las actividades que
desarrollan. En este proceso, se consideré el método cualitativo, apoyandose en la técnica de entrevista, misma que se
realizé a los encargados de la cooperativa, asimismo se empled el método de la encuesta, siendo aplicada a socios y
clientes, por otra parte, también se utilizd el método bibliografico, que oriento a sentar las bases tedricas cientificas que
respaldan este trabajo. Entre los principales resultados destaca el hecho que resulta imperiosa la necesidad de forjar
bases sdlidas en cuanto a la gestién administrativa la misma que aportara a la consolidacion de la cooperativa; en otro
aspecto se recalca la opiniéon de los usuarios quienes subrayan la necesidad que los servicios ofertados por esta empresa
sean promocionados por medio de las redes sociales o plataformas de comunicacion que permita acceder a la misma.

Palabras clave: Asociacion, Calidad, Administracion, Crecimiento.
ABSTRACT

Customers today are looking for the best service, which is why research has been developed in the cooperative called
February 15 of the May 24th canton, in order to publicize the advantages of providing users with a good service, which
would benefit this institution. The research allowed us to explore determinants that can help the association to propose
favorable alternatives for the substantive improvement of the activities they develop. In this process, the qualitative method
was considered, relying on the interview technique, which was carried out on those in charge of the cooperative, the survey
method was also used, being applied to partners and clients, on the other hand, it was also used the bibliographic method,
which | guide to lay the scientific theoretical foundations that support this work. Among the main results, the fact that it is
imperative to forge solid foundations in terms of administrative management, which will contribute to the consolidation of
the cooperative, stands out; In another aspect, the opinion of users is emphasized, who underline the need for the services
offered by this company to be promoted through social networks or communication platforms that allow access to it.

Keywords: Association, Quality, Administration, Growth.
RESUMO

Os clientes procuram hoje o melhor servico, razdo pela qual foi desenvolvida investigacdo na cooperativa chamada 15
de Fevereiro do cantdo de 24 de Maio, a fim de divulgar as vantagens de fornecer aos utilizadores um bom servico, o que
beneficiaria esta instituicdo. A investigagédo permitiu-nos explorar determinantes que podem ajudar a associagéo a propor
alternativas favoraveis para a melhoria substancial das actividades que desenvolvem. Neste processo, foi considerado
o método qualitativo, contando com a técnica de entrevista, que foi realizada com os responséaveis da cooperativa, foi
também utilizado o método de inquérito, sendo aplicado aos parceiros e clientes, por outro lado, foi também utilizado o
método bibliografico, que oriento para langar as bases tedricas cientificas que suportam este trabalho. Entre os principais
resultados, destaca-se o facto de ser imperativo forjar bases sélidas em termos de gestao administrativa, que contribuirdo
para a consolidagdo da cooperativa; Num outro aspecto, destaca-se a opinido dos utilizadores, que sublinham a neces-
sidade de promover os servicos oferecidos por esta empresa através de redes sociais ou plataformas de comunicacao
gue permitam o acesso a mesma.

Palavras-chave: Associacdo, Qualidade, Administracéo, Crescimento.
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Introduccion

La gestion administrativa segun (Chiavena-
to, 2006), es la realizacion de acciones, con
el objeto de obtener ciertos resultados, de
la manera mas eficaz y econdmica posible.
Se trata siempre de escoger las acciones
en funcion del resultado que se espera ob-
tener y de los medios de que se dispone;
es decir, de asegurar la utilizacion 6ptima
de los recursos. Aunque, Por otra parte,
La calidad de servicio segun (Kotler, 1997)
“Es cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente in-
tangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico”.

La capacidad de controlar y coordinar las
acciones y los distintos roles que se des-
empefan dentro de la empresa permite
prevenir problemas y alcanzar los obje-
tivos. La conduccion sistematica de una
correcta gestion administrativa favorece la
obtencién de resultados favorables para la
organizacion. La importancia de la gestion
administrativa consiste en preparar a la or-
ganizacion y disponerla para actuar pero
de manera anticipada, contemplando todos
los medios y procedimientos que necesita
para cumplir con sus objetivos y disminuir
los efectos negativos o posibles problemas.

En efecto, en la gestion administrativa se
aplican diferentes técnicas y procedimien-
tos para darle un uso mas eficiente a los
recursos humanos, financieros y materiales
gue tiene una organizacion. El uso de los
recursos se orienta en funcion de los ob-
jetivos que persigue la empresa. Es decir,
la gestion administrativa se responsabiliza
de utilizar coordinada y eficientemente los
recursos. Por ello todas las funciones se or-
ganizan de manera que se pueda dirigir y
controlar el manejo mas adecuado de és-
tos. Estas funciones son la planificacion, la
organizacion, la direccion, la coordinacion
y el control.

Ademas, la gestion administrativa permite
mediante la conduccidn racional de tareas,
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esfuerzos y recursos prevenir problemas fu-
turos y sobre todo lograr la consecucion de
resultados favorables para la empresa.

Chiavenato (2002), define claramente a la
organizacion como la funcién administrativa
con la asignacion de tareas, la distribucion
de tareas a los equipos 0 departamentos
y la asignacion de los recursos necesarios
a los equipos o departamentos. Este autor
concibe a la organizacion en un espacio en
el cual no solo tiene valor lo tangible, por-
gue en esta nueva era existe una apertura a
la creacion, de forma tal que al observar la
evolucion de la teorfa administrativa se per-
cibe un cambio de enfoque, de forma, un
perfeccionamiento al abordar a la organiza-
cion, su operacion y funcionabilidad.

Segun Mendoza Briones (2017), la gestion
administrativa tiene un caracter sistémico,
al ser portadora de acciones coherente-
mente orientadas al logro de los objetivos a
través del cumplimiento de las clasicas de
la gestion en el proceso administrativo: pla-
near, organizar, dirigir y controlar.

El proceso administrativo segun, Cruz &
Jiménez (2013), es un conjunto de fases o
pasos a seqguir para darle solucion a un pro-
blema administrativo, en él encontraremos
problemas de organizacion, direccion y la
solucioén a esto es tener una buena planea-
cion, un estudio previo y tener los objetivos
bien claros, para poder hacer del proceso
lo menos trabado posible.

En este contexto, en la cooperativa 15 de
febrero se reflejan algunas actividades que
no han dado un resultado positivo para que
la cooperativa consiga el objetivo deseado.
Por ello el objetivo de este trabajo es des-
tacar la importancia de la gestion adminis-
trativa para el aprovechamiento y maximi-
zacion de los recursos de este negocio, de
manera tal que ésta comience a gestionar
su administracion de una manera en las
que reemplacen actividades no funcionales
a funcionales. Ya que, el limitado uso de he-
rramientas administrativas, han tenido una
repercusion negativa en la administracion y
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por ende afecta al momento de captar clien-
tes, esto originado por la falta de una labor
eficaz y eficiente. En lo referente a la calidad
de servicio tuvo una declinacion provocada
por la pandemia actual (Covid-19); segun lo
aportado, se tuvo que tomar medidas distin-
tas a las que usualmente estaba acostum-
brado el personal y los clientes; tales incon-
venientes no detuvieron a la asociacion, los
cuales comenzaron a realizar los cambios
correspondientes para que sigue siendo un
servicio de preferencia para la comunidad.

En resumen, se puede plantear, que la ges-
tion administrativa es el conjunto de acti-
vidades que se realiza para dirigir una or-
ganizacion, mediante la conduccion de un
conjunto de tareas, recursos y esfuerzos, su
capacidad para coordinar y dirigir las ac-
ciones y las diferentes actividades que se
desarrollan dentro de la empresa, que per-
mitan prevenir problemas y alcanzar los ob-
jetivos planteados.

Finalmente, el trabajo pretende realizar una
valoracion de la relacion que existe entre la
forma en la que se gestiona la administra-
cion de la asociacion y la calidad de servi-
cio ofertado a los clientes.

Desarrollo
La gestion administrativa

Gestion o administracion para (Robbins y
Coulter , 2005), se refiere a la coordinacion
de actividades de trabajo, de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz con
otras personas y a través de ellas, lo cual
se convierte en el objetivo principal de toda
gestion.

La gestion administrativa es el area de la
empresa que se encarga de emplear los re-
cursos de la empresa de la forma mas eficaz
y eficiente posible para alcanzar los objeti-
vos que se ha planteado la direccion de la
empresa. La importancia que tiene la ges-
tion administrativa en una empresa y coOmo
una mala gestion puede suponer elevados
costes para la empresa, asi como una bue-
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na gestion reducir los costes y agilizar los
procesos. Hay procesos administrativos en
empresas gque son una auténtica pesadilla
para sus empleados y proveedores (Deus-
to, 2021).

Por tanto, la gestion administrativa es la ac-
cion que se realiza para la consecucion de
algo; es la capacidad de la institucion para
definir, alcanzar y evaluar sus propositos
con el adecuado uso de los recursos. Las
cooperativas de transporte se han dedicado
basicamente a movilizar pasajeros hacia su
destino, sin preocuparse de la satisfaccion
de los usuarios de los servicios de transpor-
te, y de la adecuada gestion administrati-
va y financiera para el uso eficiente de los
recursos, para alcanzar niveles de ingresos
aceptables para sus socios, como medio
de lograr un mejor nivel de vida personal y
social, lo cual se puede lograr a través de
fijacion objetivos y estrategias administrati-
vas.

Constituye un factor clave dentro de las
organizaciones pues sirve como eje fun-
damental en la ejecucion de actividades o
funciones que destinan las empresas para
alcanzar objetivos propuestos y lograr el
exito empresarial, sin embargo, al existir
una inadecuada gestion y toma de decisio-
nes puede llevar al fracaso organizacional.

La toma de decisiones es uno de los factores
claves en la gestion empresarial. En las de-
cisiones empresariales no solo se tienen en
cuenta las circunstancias internas y externas
del entorno organizacional, sino también, el
mercado, los proveedores, la cultura organi-
zacional, el liderazgo, el estilo de direccion,
la inteligencia del negocio, entre otros.

Es normal que las empresas se enfrenten
de manera cotidiana a la disyuntiva de tener
que tomar decisiones; Batstone & Pheby
(1996), definid el concepto de decision
como “un corte entre el pasado y el futu-
ro”, que supuso una alternativa para hacer
frente a la incertidumbre. Otros tedricos en
cambio sostienen que es “la eleccion entre
varias alternativas posibles”.
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El liderazgo es la funcion que ejerce una
persona y la distingue del resto y es capaz
de tomar decisiones para un grupo, o una
organizacion; la labor del lider consiste en
establecer objetivos y tratar que los subor-
dinados trabajen por alcanzarlos; e incluye
un conjunto de habilidades y capacidades,
que hacen que la persona sea apta para
ejercer tareas como lider.

Palomo Vadillo (2013), en una de sus re-
flexiones plantea “cuando tomes la decision
de ser un lider verdaderamente responsa-
ble y empoderado, sera algo visceral”. Lo
sentiras tanto, como aquellos a quienes li-
deres, alguno de sus analisis lo refiere, en
lo que él llama el contrato de liderazgo, que
tiene cuatro términos y condiciones.

Razones para necesitar una buena ges-
tion administrativa

Con el paso del tiempo, la gestion adminis-
trativa se ha convertido en un arma podero-
say muy necesaria para cualquier empresa.
Realizar una buena implica importantes be-
neficios para el negocio, como bien saben
aquellos que optan por dedicarse al ambito
empresarial. (Linkia, 2019)

Ganancias de la empresa En primer lugar,
se ocupa de mantener en buen estado de
salud las ganancias de la compania. Y es
que, si no existiera un control de gastos ni
una intencion de reducir las pérdidas, el ne-
gocio probablemente se iria a pique. Eso no
es asi con la labor de la gestion administrati-
va, encargada de organizar todas las areas
de la empresa, incluso el departamento fi-
nanciero, donde es mas facil manejar el flu-
jo de caja.

Evitar duplicidades Del mismo modo se
centraliza la informacion importante a nivel
administrativo y se evita la existencia de du-
plicidades y, por ende, de que haya un cier-
to descontrol empresarial. Esto supone tam-
bién que se disminuya el numero de errores
que pudieran producirse al tener que enviar
la informacion a otro departamento. Para
que esto sea posible es preciso utilizar un
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buen sistema de gestion al que solo unos
pocos tengan acceso y posibilidad de edi-
tarlo.

A por los objetivos de la empresa Cuando
uno empieza un negocio siempre persigue
una serie de objetivos. En general, suelen ir
enfocados a captar mas fondos empresa-
riales y obtener ejercicio a ejercicio mejores
resultados. Esto se puede conseguir con
una buena gestion administrativa, puesto
que ésta pretende implantar cada vez mas
procesos eficientes en la compania enfoca-
dos, principalmente, a la consecucion de
dichos objetivos.

Clientes y empleados mas satisfechos A
través de la gestion administrativa es po-
sible obtener procesos mas eficientes que
redunden en la calidad y en los tiempos, 1o
que permite que los clientes tengan sus ne-
cesidades atendidas y superadas. La rela-
cion con ellos también puede volverse mas
proxima para comprender mejor sus nece-
sidades y tener productos y servicios que
puedan suplirlas. Y en cuanto a los traba-
jadores, si se consigue o anterior, también
estaran mas satisfechos al percibir que ya
no hay un desgaste tan grande y una pér-
dida de energia en tareas irrelevantes. Se
sentiran mas valorados dentro de la orga-
nizacion.

Decisiones basadas en resultados

Parece cosa del cine, perono lo es. Las em-
presas acostumbran a tener reuniones se-
manales con sus empleados para ir toman-
do decisiones sobre la marcha. El problema
reside en como se adoptan las decisiones.
A partir de ahora se pueden adoptar distin-
tos planteamientos para el futuro empresa-
rial basandose en los resultados obtenidos.
Esto quiere decir que, como ha habido se-
guimiento de todo lo que esta sucediendo,
hay registros de ello. Y en base a estos re-
gistros se consiguen tomar mejores decisio-
nes mediante el analisis de los escenarios
anteriores, presentes y de la planificacion a
futuro.

RECIMUNDO VOL. 6 (SUPPL 1) (2022)
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Sin planificacion no hay buena gestion

Hay algo indudable y es que sin planifica-
cion no hay buena gestion administrativa.
La planificacion empresarial es en ultima
instancia la que determina todas las direc-
trices que la organizacion necesita seguir
para obtener el éxito deseado. Por eso, es
fundamental que los objetivos estratégicos
estén muy bien definidos y estén bien cla-
ros para todos los empleados y distintos co-
laboradores de la empresa.

La calidad de servicio

Calidad: “Representa un proceso de mejora
continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesida-
des del cliente o anticiparse a ellas, parti-
cipando activamente en el desarrollo de
productos o en la prestacion de servicios
(Alvarez, 2006)

Servicio: “Es un medio para entregar valor
a los clientes, facilitando los resultados que
los clientes quieren conseguir sin asumir
costes o riesgos especificos” (Bon, 2008)

La calidad de servicio segun (Kotler, 1997)
“Es cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente in-
tangibles y no dan lugar a la propiedad de
ninguna cosa. Su producciéon puede estar
vinculada o no con un producto fisico” se-
gun otro autor considera que, “Es un con-
junto de estrategias y acciones que buscan
mejorar el servicio al cliente, asi como la re-
lacion entre el consumidor y la marca. La
clave para ese soporte esta en la construc-
cion de buenas relaciones y un ambiente
positivo, servicial y amigable, que garantice
a los clientes salir con una buena impre-
sion”. (Cardozo, 2021)

¢Por qué es importante brindar un buen
servicio al cliente?

Para comprender cual es la importancia
de la atencion al cliente, debes conocer la
teoria del consumidor: como se crean las
necesidades, como se cumplen las expec-
tativas y qué gatillos mentales estan detras
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de cada decision de compra. Aqui te mos-
tramos unas caracteristicas que ( Silva D. ,
2020) considera importantes para mejorar
la calidad de servicio de tu negocio:

Mostrar empatia. La empatia consiste en
colocarse en “los zapatos” del otro. Esta
cualidad permite un entendimiento mas
profundo de las necesidades del cliente y te
dara el impulso necesario para brindarle la
mejor experiencia. Sea responder una con-
sulta con rapidez y eficiencia o conseguir
la ayuda de un experto para resolver pro-
blemas mas complejos, este tipo de actitud
lograra que ganes la aprobacion vy lealtad
de tu cliente.

Agilidad en el servicio. Ya establecimos que
uno de los aspectos mas valorados por los
clientes es la agilidad de respuesta. Exis-
ten hoy varias herramientas para atender a
tu cliente en tiempo real. Una de ellas es
la automatizacion; el uso de chatbots ya es
popular entre los servicios de atencion al
cliente que ofrecen atencion de buena ca-
lidad.

Experiencia personalizada. Las empresas
gue almacenan datos de sus clientes estan
en condiciones de brindar una experiencia
personalizada. Y eso es exactamente lo que
esperan generaciones de clientes

Servicio humanizado. “los clientes quieren
tener simultaneamente la calidez de la co-
municacion humana y la velocidad y efica-
cia de un servicio automatizado”. La buena
noticia es que existen herramientas para
conseguir un equilibrio entre ambos.

Anticipar problemas y convertirlos en opor-
tunidades. Si tu equipo esta capacitado
para lidiar con lo inesperado y tiene un buen
conocimiento de los procesos y produc-
tos de la compania, es mas facil enfrentar
y anticipar problemas recurrentes. Recibir
quejas nunca es bueno, especialmente en
entornos publicos como las redes sociales.
Convierte situaciones incobmodas en opor-
tunidades para mejorar el servicio que ofre-
ces. Realiza encuestas de opinién y conoce
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exactamente como te evallan tus clientes.
Esos datos son muy valiosos para crear es-
trategias de fidelizacion y llevar la atencion
que brindas a un nivel superior.

Los trabajadores y la atencidn al cliente

En una organizacion dirigida al cliente, ésta
constituye la base para definir el negocio,
que existe para brindarle sus servicios vy
atender sus necesidades. De esta forma,
el personal responsable de su atencion se
convierte en un elemento fundamental para
conseguir este objetivo. Los directivos de
las organizaciones deben estimular y ayu-
dar a los empleados para que mantengan
su atencion centrada en las necesidades
del cliente, logrando que adquieran un buen
nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de
ayudar, y que infundan en los clientes el de-
seo de contar su experiencia a otras perso-
nas y de volver por la empresa. El propdsito
de la organizacion dirigida hacia el cliente
es ser el soporte de los esfuerzos que debe
realizar los empleados para cumplir con la
calidad de servicio exigida. Las personas
aportan la diferencia, es decir, el factor hu-
mano es el recurso mas importante.

Coste de no dar calidad al cliente

El coste de mantener a un cliente suele ser
menor que el coste de conseguir un cliente
nuevo. De acuerdo con este hecho las em-
presas realizan un esfuerzo en sus inversio-
nes para garantizar la calidad que ofrecen a
sus clientes. Ademas, un cliente satisfecho
se convierte en la estrategia de promocion
mas efectiva para una empresa ya que los
comentarios de un cliente fidelizado a sus
amigos, conocidos y familiares atraen a po-
tenciales clientes que cuentan con referen-
cias de excelencia en el servicio. Sin embar-
go, aquellas empresas que no poseen una
politica efectiva de calidad en la atencion al
cliente pueden encontrase con costes efec-
tos que incluyen aquellos gastos que debe
afrontar la empresa por no satisfacer los
margenes de calidad adecuado. Otros son
los costes de oportunidad, que hacen refe-
rencia a aquellos ingresos que la empresa
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no recibe por haber incumplido los niveles
de calidad adecuados.

Antecedentes de la cooperativa

Con estos antecedentes, se destaca que
la cooperativa de taxis “15 de febrero” del
canton 24 de Mayo fue fundada el 20 de
septiembre de 1967, oferta un servicio de
tipo ejecutivo que trata de llevar a los pa-
sajeros de un terminal a otro, actualmente
enfrenta una fuerte competencia, a pesar
de ello cuenta con unidades renovadas vy
edificio propio, pero por causas originadas
por la pandemia por covid 19 desmejoro las
ventas, sin embargo, actualmente las acti-
vidades se han reactivado. Cade destacar,
que entre los aspectos internos se subraya
el hecho de que carecen de precision téc-
nica y cientifica, lo cual limita la gestion ad-
ministrativa de la organizacion, y por con-
siguiente el cumplimiento de sus objetivos
organizacionales. Por lo tanto es necesario
que quienes estén al frente de este nego-
cio revisen las aristas basicas de la gestion
administrativa, dado que es un proceso
mediante el cual la organizacion adquiere
o fortalecen habilidades, destrezas, por el
cual, consolidan el manejo eficiente de los
recursos, la innovacion, los procesos, de
tal manera que contribuyen al crecimiento
sostenible de la empresa. Por otro lado, se
plantea, que es un concepto integrador con
el que se puede lograr un impacto positivo
en las organizaciones mediante el recono-
cimiento de las capacidades del capital hu-
mano.

Finalmente, se observa que, ante este pa-
norama no tan alentador, los socios de la
cooperativa tienen el objetivo de aprove-
char con las potencialidades y recursos
con los que cuenta para hacer frente a los
problemas internos y externos a los que se
enfrenta la empresa y de esta forma lograr
establecer las bases para su fortalecimien-
to.
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Materiales y métodos

Para la recoleccion de la informacion se
utilizé la siguiente metodologia: En primer
lugar se elaboré una guia de trabajo para
seleccionar y registrar de acuerdo a las va-
riables de estudio el contenido de fuentes
bibliograficas, para lo cual fue necesario el
respaldo del método bibliografico, con el
cual se pudo indagar y recolectar informa-
cion provenientes de fuentes como articu-
los cientificos, informes estadisticos y libros
digitales que permitieron la fundamentacion
tedrica de las bases de este trabajo.

Para el desarrollo del trabajo fue util el em-
pleo de la investigacion documental y des-
criptiva que analiza informacion escrita so-
bre el tema objeto de estudio y también el
enfoque cualitativo, el cual se basa en la
recoleccion y analisis de datos provenien-
tes de fuentes primarias de informacion, en
este caso en particular, de los negocios del
canton. Entre las fuentes secundarias des-
tacan articulos, tesis, informes técnicos,
folletos, las cuales se seleccionaron acor-
de a la pertinencia con el tema de estudio.
Una de las técnicas utilizadas para obtener
datos primarios fue la aplicacion del méto-
do de la encuesta, dirigido al gerente de la
cooperativa de taxis 15 de febrero y a los
usuarios de la misma.

Resultados y discusion

A partir de la aplicacion de los instrumentos
de recoleccion de informacion se han obte-
nido los siguientes resultados.

Actualmente la cooperativa cuenta con
veintiocho unidades, tiene establecida la
mision y vision, cubre los gastos operativos
y administrativos a partir de las aportacio-
nes de los socios, indican que la competen-
cia es fuerte, y que poseen debilidades en
lo relacionado a la gestion administrativa,
por varias causas entre las que destacan
el limitado conocimiento técnico cientifi-
co en el area administrativa, de marketing
y de capacidades de liderazgo lo que re-
percute de forma negativa al momento de
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tomar decisiones y en la consecucion de
los objetivos planteados no consiguiendo la
consolidacion de la institucion a pesar de
que vya lleva varios anos en el mercado de
la transportacion. Entre los aspectos posi-
tivos destacan la infraestructura propia, la
modernizacion de las unidades, los valores
institucionales establecidos, servicio perso-
nalizado y la predisposicion de los socios
por trabajar por el engrandecimiento de
la institucion. (Anzola, 2002) indica que
la gestion administrativa es el conjunto de
actividades que se realizan en la coordi-
nacion de esfuerzo de un grupo, es decir
la manera eficaz de alcanzar los objetivos
plateados por la organizacion con ayuda
del recurso humano tomando en cuenta las
labores esenciales como los son la planea-
cion, organizacion, direccion y control, por
lo que es imprescindible que las autorida-
des de esta institucion realicen esfuerzos
significativos para solventar las falencias en
cuanto a este aspecto de vital importancia
para la empresa, dado que el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, también incluye la
imagen y reputacion del mismo.

A continuacion se detallan los resultados
derivados de la aplicacion de la encuesta
dirigida a los clientes de esta empresa.
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Tabla 1. Calidad de servicio.

Item Detalle Porcentaje
Bueno 16 80%
Regular 4 20%
Pésimo 0 0%
Total 20 100%

Se observa que el 80% de los usuarios de la cooperativa 15 de febrero califica la calidad
del servicio como Buena, el 20% como Regular, esto quiere decir que existe una idea dife-
rente de la calidad del servicio en la institucion.

Tabla 2. Atencion de parte de la cooperativa 15 de febrero.

Item Detalle Porcentaje
Bueno 17 85%
Regular 3 15%
Pésimo 0 0%
Total 20 100%

Se aprecia en la tabla 2 que el 87 % de los usuarios encuestados opina que la atencion al
usuario es buena, mientras que el 15% regular, aunque mantiene la mitad de las opiniones
favorables se debe aumentar el nivel de atencion al usuario ya que es lo mas importante
para una institucion de este sistema de servicios.

Tabla 3. Atencion de parte de la cooperativa 15 de febrero.

Item Detalle Porcentaje
Si 16 80%
No 4 20%

Total 20 100%

En la tabla 3 se puede observar que el 80% de los usuarios opina que se debe mejorar el
servicio, esto incluye en la calidad, la atencion el tiempo, etc. y un 20% opina que no, en
toda institucion la calidad del servicio es la carta de presentacion con esto se satisface al
usuario.

Tabla 4. Valores que la cooperativa ofrece a los usuarios.

Item Detalle Porcentaje
S1 20 100%
No 0 0%

Total 20 100%

Segun los datos en la encuesta el 100% de los usuarios de la cooperativa de taxi 15 de
febrero nos dicen que si estan conforme con los valores para ser uso del taxi.
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Tabla 5. Satisfaccion con la seguridad del servicio.

Item Detalle Porcentaje
Si 19 95%
No 1 5%
Total 20 100%

La tabla 5 muestra que el 95% de los usuarios opina que si estan satisfecho con la segu-
ridad que brinda el servicio de taxi, esto incluye en la calidad, y un 5% opina que no esta
satisfecho con la seguridad que brinda el servicio.

Tabla 6. ;Recibe usted buen trato en el transcurso del tiempo que hace uso de la unidad

de taxi?
Item Detalle Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
Total 20 100%

La tabla 6 expone que el 100% de los usuarios estan conforme con el buen trato que reci-
ben en el transcurso del tiempo que hace uso de la unidad de taxi.

Tabla 7. ;Es usted atendido con amabilidad al momento de abordar una unidad de taxi?

ftem Detalle Porcentaje
Siempre 17 85%
Algunas Veces 3 15%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Se aprecia en la tabla 7 que el 85 % de los usuarios encuestados opina que siempre son
atendidos con amabilidad al abordar la unidad, mientras que el 15% algunas veces.

Tabla 8. Uso de plataformas o redes sociales

ftem Detalle Porcentaje
Si 20 100%
No 0 0%
No sabe 0 0%
Total 20 100%

El 100% de los participantes de este trabajo, indicaron que les gustaria que la cooperativa
cuente con plataformas o el uso de redes sociales para optimizar el servicio, esto constitu-
ye un elemento innovador que favorecia la calidad del servicio ofertado por la cooperativa,
dado que en la actualidad de las tecnologias de la informacion abren muchos espacios a
los negocios optimizando tiempo y recursos.
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Discusion

Como se puede observar el 85% de los
usuarios del servicio de la cooperativa, ex-
presa que se encuentra satisfecho con el
servicio ofertado por la misma, a pesar de
las limitantes internas en lo referente al pro-
ceso de gestion administrativa. Es evidente
gue la gestion administrativa se relaciona
significativamente con la calidad de servi-
cio, al respecto Chambilla (2017) acota que
existe la necesidad de mejorar el tema or-
ganizacional si existe debilidad en general
en la aplicacion del proceso administrativo,
sobre todo en la fase de planificacion si se
desea resolver los problemas a nivel orga-
nizacional y por ende lograr la satisfaccion
de los clientes brindando un servicio de ca-
lidad.

Desde el punto de vista académico y em-
presarial, las tendencias actuales estan en-
caminadas a generar un nivel de calidad
alto en los servicios, lo cual es sinbnimo de
competitividad y posicionamiento en el mer-
cado. Es por ello que hoy en dia, se trabaja
en buscar la calidad en el servicio, logrando
asi: la diferenciacion entre los competido-
res, una mayor productividad en el proceso
de servicio, el incremento en la satisfaccion
del cliente, el aumento de la moral de los
empleados, la mejora de su administracion
y mejores relaciones laborales; englobando
estos aspectos como una ventaja compe-
titiva en el mercado (Fraser, Watanabe, &
Hvolby, 2013)

Una vez acotada esta definicion se pude
definir que para que un negocio prospere
tiene que optar con indicador base segun
( Del Alcazar Ponce) donde indica que la
base de clientes es del 100% la misma que
debe dividirse en, satisfechos 70%, insatis-
fechos 30%. Entre los que se quejan abar-
can un 10% y los que no aportan quejas un
90% esto aproxima mas o0 menos el total de
la investigacion.

Se reconoce que a pesar de que los por-
centajes dados por dicho autor a compa-
racion con los de la cooperativa no estan
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para nada mal en su forma de dar servicio,
pero si se debe tomar en cuenta otros pun-
tos fundamentales para mejorar la gestion
administrativa de su negocio ya que de esta
se desprende como obtendra mejoramiento
en su calidad, a pesar de que los resulta-
dos no son desfavorables tienen que conti-
nuar en constante innovacion para obtener
la maxima satisfaccion del cliente. (Quino-
nes Velasquez, 2021) aporta que la globali-
zacion ha producido cambios en todos los
ambitos, y en especial en el seno de las
organizaciones, quienes se esfuerzan por
implementar mecanismos que les permitan
dar respuesta a los retos de su entorno, fun-
damentalmente por el alto grado de compe-
tencia, situacion que les impulsa a buscar
estrategias en todas sus areas, mejoras tec-
nologicas, organizacionales, gerenciales,
financieras, de mercadotecnia, entre otras.

Conclusiones

Para que un negocio tenga una buena ad-
ministracion se deben utilizar herramientas
que ayuden a agilizar el proceso de trabajo.
La gestion administrativa es un objeto clave
para que la asociacion cumpla con los obje-
tivos planteados, una vez que se implemen-
ta una estrategia se puede realizar la debi-
da ejecucion y potencializacion del servicio
y de la misma manera ayuda a contribuir en
su calidad.

Se realiz6 un estudio con base en el método
documental y descriptivo, el método biblio-
grafico ayudo mucho en la aportacion de
determinantes colaborativas en la investiga-
cion, también hubo un acercamiento cuali-
tativo, mediante entrevista que fue tomada
al gerente de la asociacion para conocer
con qué tipo de sistema administrativo se
ha estado manejando, se realizo encuestas
a los ciudadanos para saber la calidad de
servicio que esta dando la cooperativa. Los
datos obtenidos dieron como resultado que
hacen falta agilizar su gestion administrati-
va a fin de mejorar la calidad de servicio.

Cada negocio debe tomar en cuenta la utili-
zacion de herramientas administrativas que
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permitan hacer frente a la competencia, asi
como el uso de las tecnologias de la infor-
macion para innovar el servicio ofertado y
que este sea de calidad. Un buen servicio
va de la mano de una adecuada gestion ad-
ministrativa, ya que esta permite coordinar,
controlar y dirigir las actividades de forma
oportuna y eficiente en aras de una 6ptima
utilizacion de recursos.
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