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Transportacion
publica urbana

Mecanismo de
desarrollo

“No es posible pensar en
ciudad separada del
transporte, Son parte de
una relacion compleja
entre personas,
necesidades y servicios”
(Navarro 2018)

Introduccién

Capitulo |

“El crecimiento de las ciudades esta estrechamente relacionado con la actividad econdémica
gue en ella se da, y que genera la migracion de personas de diferentes sectores en busca de

oportunidades” (Flores Juca )

Actividad econdmica, migracién

Herramientas de desarrollo

Infraestructura vial, ordenanzas, leyes

Movilidad de las personas

Usuarios perciben

Medir la calidad de los servicios recibidos -

)
—)

Servicio de excelencia a los usuarios

Nivel de satisfaccidon y calidad de servicios

Percepcion de usuarios

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio de transporte publico




Planteamiento del problema

Los usuarios en su gran mayoria usan la transportacion publica por trabajo, estudio u otros
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Congestionamiento Llegan tarde a sus
y exceso de puestos de trabajo

Peligro de Personal no Medios alternativos

. . accidente capacitado
pasajeros y destino

Arbol del
problema Efectos

Afectacion de la calidad del servicio y nivel de satisfaccion de los usuarios del transporte publico de Manta

Causas

Escases de
unidades de buses
urbanos

Horarios irregulares No respetan las

Maltrato al usuario LEIEEEVERES
no adecuados paradas

Es importante obtener informacion relevante sobre la calidad del servicio en el transporte publico en la
ciudad de Manta y como los usuarios perciben la misma



Modelo B
ServQual

Calidad de
servicio
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Cumplir con rutas

. Estrategias
y frecuencias

El servicio debe ser

Accesible Acortar tiempo >
en las rutas En la transportacion

réditos econdmicos

Comodo

Otorgando
servicios de
calidad

Los problemas que inciden en la percepcion de la calidad
de servicio de la transportacion publica, repercute
directamente en el nivel de satisfaccion de los usuarios




Formulacién del problema

¢, Como analizar y mejorar la calidad del servicio en el transporte
publico de Manta, desde el punto de vista de los usuarios?

Delimitacion del problema de investigacion

Son tres las cooperativas de transporte escogidas:
Manta
29 de Septiembre

Costa Azul

en sus respectivas rutas que abarcan 5 parroquias:
Manta
Los Esteros
Eloy Alfaro
Tarqui
San Mateo




Objetivo general —
Objetivos de la

investigacion

Analizar la calidad del servicio y nivel de satisfaccion
e de los usuarios del transporte publico de Manta.

Objetivos especificos

Desarrollar un marco metodolégico a través del modelo
ServQual para conocer la relacion existente entre las
variables de estudio calidad de servicio del transporte y
satisfaccion de los usuarios,

Establecer bases tedricas de la calidad de servicios de
transporte y la satisfaccion del usuario mediante fuentes
secundarias para determinar la relacién entre las
variables.

Adaptar el modelo de calidad de servicio de transporte
gue considere la satisfaccion en el entorno de la
transportacion mediante el andlisis descriptivo de la
encuestay la entrevista para establecer la propuesta de la
investigacion

Determinacion de las variables

Variable independiente: Calidad del servicio de transporte

Variable dependiente: Nivel de satisfaccion de los usuarios



Hipotesis general

La variable calidad de servicio de transporte tiene
concordancia con el nivel de satisfaccion de los
usuarios del transporte publico de Manta

H1: Tangibles transporte repercute en la satisfaccion del usuario

H2: Confiabilidad repercute en la satisfaccion del usuario

H3: Responsabilidad transporte repercute en la satisfaccion del usuario
H4: seguridad transporte repercute en la satisfaccion del usuario

H5: Empatia en el cliente repercute en la satisfaccion del usuario



Fundamentacién tedrica Capitulo Il

Antecedentes

La ciudad de Manta, llamada originalmente Jocay por los pobladores originarios de la cultura Mantefia, estd asentada en
el borde costero de la provincia de Manabi, fue fundada por Francisco Pacheco en 1534, posteriormente el Presidente de la
Real Audiencia de Quito Hernando de Santillan ordend en 1563 se funde nuevamente con el nombre de San Pablo de Manta.
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Transportacion publica

Existen 5 cooperativas de buses urbanos: Manta, 24 de Octubre, 29 de Septiembre, Transdelfines, Costa Azul, todas ellas
asociadas en la federacion de transportistas urbanos de Manta (FETUM). En la actualidad la federacion cuenta con 181
unidades, 17 lineas de recorrido y transportan un promedio de 35.000 persona al dia

Red vial de la ciudad de Manta

“surge la necesidad de nuevas investigaciones y
metodologias que ayuden a estudiar la ciudad
de forma integral, explorando especialmente las
relaciones entre transporte, espacio publicoy
desarrollo urbano” (Navarro)




Fundamentacion tedrica Percepcién de la Calidad de Servicio

. eTiempo de recorrido
Nivel de eCapacidad

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS i ibi . elmpacto al trafico
SR e INUVIN Tang!ble_ es lo que podemos percibir. perpectiva ‘Ecgnomico
Confiablidad es lo que esperamos «conductor «mantenimiento
recibir. eusuario SR
Tiempo de respuesta es la prontitud *Prestacion del servicio
como recibimos el servicio. *Responsabilidad
Seguridad son las actitudes y aptitudes

qgue esperamos. Desempefio del
nivel de servicio

Empatia es lo que va mas alla de lo que
el cliente espera

Enfoque del Usuario

satisfacion

. . del usuario
Micro economia

del consumidor
Nivel de
‘ Satisfaccion

Valoracion / encuesta

. Servicio
Factores de calidad del ofertado y

servicio en el transporte deseado
publico de pasajeros. (O.
Sanchez, J. Torres)

Martin &
Martin
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Marco conceptual

Marco referencial

“Fundamentos de la calidad de servicio, el
modelo ServQual” (Bustamante)

eEscala de Likert

S=aYilee=IN calidad de
cliente servicio

ePercepcionde la

Ordenanzas
publicas

Ley organica de

transporte
terrestre transito y
seguridad vial

Proceso
administrativo

150

100

Concepto de calidad, la definen como una caracteristica de un servicio que satisface la
necesidad de un cliente.

Concepto de servicio, de igual manera lo establecen como una relacion de acciones
intangibles hechas para los usuarios.
Concepto de satisfaccion es lo que experimenta el usuario cuando recibe un servicio.

Concepto de percepcion, es la interpretacion de la informacion que recibe el usuario
creando una imagen del servicio




Paper Universidad Autor ARo Resumen

Aplicacion  Universidad Valenzo-Jimenez, 2019 Modelo SERVQUAL que http://w
del modelo Nacional de Marco Alberto; Lazaro- evalla las percepcionesy 73532
SERVQUAL Colombia Lopez, Daniel expectativas de los

para Adan and Martinez- usuarios de un servicio

evaluar la Arroyo, Jaime apolinar consta de 5 variables:

calidad del Tangibilidad, Fiabilidad,

servicio de Capacidad de Respuesta,
transporte Seguridad y Empatia.

publico en

Morelia,

México

Estrategias Escuela Nicolas Collaguazo 2018 El presente estudio tiene https://
de Superior Suquillo como objetivo principal bus-url
fidelizacion Politécnica realizar el “Disefo de

de los de Ruffo Neptali Villa estrategias de fidelizacion

usuarios del Chimborazo, Uvidia de los usuarios del servicio

servicio de  Ecuador de transporte urbano de la

bus urbano Marcelo Eduardo Cooperativa de Transporte

de la Sanchéz Salazar Tungurahua de la ciudad
cooperativa de Ambato, a traves de la

de aplicacion del modelo

transporte Servqual’; en las empresas
Tungurahua de transportacion el

de la ciudad desarrollo organizacional y

de Ambato la “Calidad del Servicio”
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Paper Universidad Autor Ano Resumen
Evaluacion Universidad Romero 2021 . El presente articulo tiene  https://rus.ucf.edu.c
de la Regional Fernand la finalidad de evaluar la
calidad de Autonoma ez, A. calidad de los servicios de
los de Los J., la compafiia de transporte
servicios Andes. Alfonso de pasajeros BlueBus-Star.
de Ecuador Gonzéle Se aplica el modelo
transporte z, 1., & Servqual modificado,
de Latorre especificamente los
pasajeros Tapia cuestionarios de
de la satisfaccion de los clientes
compania internos y externos
bluebus —
star
Situacion  Universidad Francisc abr-14 El objetivo del presente https://www.science
actual del Rey Juan a trabajo es identificar los 252313000580
transporte  Carlos, Anguita aspectos gue, segun los
publico Universidad Rodrigu operadores de las
urbano: la Francisco de ez empresas de
vision de  Vitoria Beatriz transporte urbano en
las Duarte Espafia, afectan a la
empresas Monede actividad diaria en el
operadoras ro ambito de la gestion
Sandra eficiente
Flores

Ureba




Marco metodoldgico

Encuesta y Herramientas
S entrevista estadisticas
Técnicas de
T muestreo
1822
ECUADOR
UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS MetOd Olog I’a
TMNOVAGIGN  PARA TA EXGELEMGIA . Muestreo
Tipo de

probabilistico de
muestreo

caracter
tipo descriptivo Enfoque de aleatorio simple
investigacion

Alcance
correlacional Muestra para el
analisis
Planteamiento
metodoldgico
cualitativo y Extension
cuantitativo Fuentes de

. ., territorial de 60 5 Cooperativas
informacion Conocer la

Km?
relacion que
existe entre la
variable calidad
Encuesta y Instrumentos the saniels Poblacion 195.864 :
entrevista de medicion : nivel _C'le T Cooperativa 29 de
satisfaccion del

( de edad Sept|emb'rey
usuario. Cooperativa Costa
Azul

parroquias
Encuesta Entrevista urbanas: Eloy 107 Unidades, 5
escala de caracter

Alfaro, Los arroquias, 14
Esteros, Manta, P rStas !
San Mateoy

. Tarqui

Cooperativas de transportes :

Unidades d Jlisi ‘ urbanos y usuarios del
NIGades Oe anaiiSIS transporte publico de Manta

likert cualitativo



Marco metodoldgico

Cooperativas Seleccionadas
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FETUM Numero de unidades Lineas / Rutas
Coop. Costa Azul 19 14-17
Coop. 29 de Sept. 43 1-2-3-4-7-8-9-10-
Coop. Manta 45 11-12-15-16-17
Total 107 14
Parroquias Poblacion Porcentaje
Urbanas

Eloy Alfaro 25.514 13 %

Los Esteros 23.316 12 %

Manta 76.598 39 %

San Mateo 2.949 2%

Tarqui 67.487 34 %

Total 195.864 100 %

San Mateo

Gl

Mapa de la ciudad de Manta

La Chacra ' IO anizacion S 9

Capitulo Il

El Arroyo



Marco metodoldgico

Célculo de la muestra
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n

Pardmetros

n= Tamano de la Muestra
N= Tamano de la poblacién (195.864)

p = probabilidad de éxito (0,5)

g = probabilidad de fracaso (0,5)

Z= Valor obtenido mediante niveles de confianza (95%: 1,96)
e= Limite aceptable de error muestral (5%).

N*Zz*p*q
_62*(N—1)+Z2*p*q

n

5 195.864 % 1,962 % 0,5 * 0,5
~0,052%(195863 —1) +1,962%0,5%0,5

n = 383 encuestas

Distribucién del tamafio de la muestra

El tamafio de la muestra fue de 383 encuestas y para saber el niumero de
distribucion de estas, se us6 muestreo aleatorio estratificado, afijacion
proporcional

p="_ 3% 00195544
N 195864

Selifeh S Poblacién Proporcion Numero de Encuesta
Urbanas

Eloy Alfaro 25.514 0,00195544 50
Los Esteros 23.316 0,00195544 46
Manta 76.598 0,00195544 149
San Mateo 2.949 0,00195544 8

Tarqui 67.487 0,00195544 130
Total 195.864 383
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Matriz de operacionalizacion

Objetivo Objet.'\.lo Variable Dimensiones Indicadores Escala
general especifico
ud. utiliza el Sl
Analizar el transporte publico No
alcance de la REliE ey
calidad de Con que frecuencia — ool
servicio del lo utilizal Casi siempre
transporte nunca
publico de Estudiante
Manta a traves Empleado
de encuesta y ocupacion Independiente
entrevistas Jubilado
para adaptarlo Otro
al modelo . Primaria
ServQual al Perfil : .. Secundaria
entorno de la encuestado Nivel académico 3er nivel
transportacion 4to nivel
200 a 300
Nivel de ingresos 301 a 400

Superior a 401

Genero

Masculino
Femenino
GLBTI

Edad

18 a 25
26 a 31
32 a 40
41 en adelante

Parroquia donde
vive

Tarqui
Manta
Eloy Alfaro
San Mateo
Los esteros

OAWNRIPMPONRPIWONRPIWNRPMONRPODMOWNRIONRON P




Matriz de operacionalizacion

Objetivo Objetivo

L. Escala
especifico

Variable Dimensiones indicadores

1922
ECUADOR gener al

Escala de Likert

ESP
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Las unidades son Nunca
comodas y Casi nunca

visualmente Casi siempre

Establecer atractivas. Siempre

respecto a la
calidad de
servicio de
transporte si

Alcance de
las
dimensiones
de calidad

Existe pulcritud Nunca

en los empleados Casi nunca
de las unidades Casi siempre
de transporte.

Elementos
tangibles

tienen g _ del servicio : Siempre
concordancia 4o transporte Las unidades del Nunca
con la transporte

satisfaccion

del usuario del

abastecen la
demanda de

Casi nunca
Casi siempre

transporte usuarios. Siempre
ublico de -
E/Ianta Las unidades de Nunca

transporte
cuentan con tv e
internet.

Casi nunca
Casi siempre
Siempre

Confiablidad

La empresa
muestra un serio
interées en
solucionar al
usuario un

nrohnlen o

Nunca

Casi nunca
Casi siempre
Siempre

Las empresas
habitualmente
prestan bien sus
servicios.

Nunca

Casi nunca
Casi siempre
Siempre

La empresa de
transporte
cumple con el
horario nocturno
establecido en

Nunca

Casi nunca
Casi siempre
Siempre

DAWNRPRPIPWONPRPIDMDWON PIDONFRPIDMWON RPIPONPEPIMNWNE




Objetivos de los instrumentos
| \ Encuesta
I Saber el nexo entre las variables calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios mediante el analisis correlacional obtenido de las
Entrevista encuestas y poder establecer la relacion existente entre las variables.

Saber el alcance y la magnitud de la calidad de servicio del
Ahondar en el tema de estudio mediante las entrevistas realizadas a transporte mediante el andlisis descriptivo valorado en el
los expertos para ajustar el modelo de calidad de servicio de cuestionario planteado para distinguir las dimensiones mas
transporte al ambito del usuario apropiadas para los usuarios.
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Establecer la inflexion de las variables de estudio mediante las
pruebas de hipétesis interpretadas a través de la prueba Chi-cuadrado
y reconocer como repercute la calidad de servicio de transporte en la
satisfaccion de los usuarios del transporte publico de Manta.



Capitulo IV

Entrevistas expertos (FETUM) Federacion de
transportistas urbanos de Manta

Resumen
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Expertos Aspiraciones a futuro

Desconocimiento del usuario de lo que significa
transporte masivo.

Unidades con capacidad de 40 usuarios sentados y 40 de
pie.

Interés de llevar las unidades con el maximo de su
capacidad.

Unidades cuentan con sistema de camaras y rastreo GPS.
Conductores y empleados capacitados constantemente.
Apertura al usuario en solucionar inquietudes o conflictos
ocurridos dentro de sus unidades en el marco de la ley.
Unidades cuentan con asientos preferenciales para
usuarios vulnerables.

El NUmero de unidades cumplen con la necesidad de la
ciudad

Carriles solo para buses en calles céntricas
Unidades eléctricas libres de contaminacion
Integracion total al sistema de caja comun

Considerados como la ciudad con mejor servicio de
transporte urbanos de la provincia de Manabi y de algunas
ciudades del Ecuador

Llevar unidades con su capacidad completa, significa
rentabilidad y menos contaminacién ambiental al haber
menos unidades de transporte circulando, ademas que se
beneficia el usuario al llegar a tiempo a su destino,

Beneficios



Perfil del usuario encuestado

Analisis univariado

de la encuesta
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Ocupacion Nivel académico Nivel de ingresos

M Estudiante 1% 59

M Primaria
Empleado W 200 a 300
Secundaria
Independiente 38% 301 a 400
3er nivel
Jubilado Superior a 401
4to nivel
M Otro
Edad Parroquia donde vive Género
B Parroquia
Tarqui
m18a25 ]
Parroquia H Masculino
26a31 Manta
Femenino
32a40 Parroquia Eloy
GLBTI

41 en adelante Alfaro

Parroquia San
Mateo




Utiliza el éCon qué
transporte publico frecuencia lo...

Respuestas de los usuarios
100% "

43% 57% W Siempre
Casi siempre
éLas unidades son cOmodas y éExiste pulcritud en los éLas unidades del transporte éLas unidades de transporte
visualmente atractivas? empleados de las unidades abastecen la demanda de cuentan con tv e internet?
de transporte? usuarios?
()
# B Nunca % 59 B Nunca
0, (1]
Casi nunca NS 20% N Casi nunca
1 Casi nunca Casi nunca v
Casi siempre - Casi siempre
il . s
e asi siempre asi siempre S
Siempre Siempre
éLa empresa muestra un serio éLas empresas habitualmente éLa empresa de transporte cumple é¢Hay cumplimiento de los

interés en solucionar al usuario prestan bien sus servicios? con el horario nocturno horarios diurnos por parte de la

un problema ocurrido en alguna establecido en sus rutas? empresa de transporte?

de sus unidades?
4% 3%
18% " NUS 8% B Nunca 27 10% B Nunca
15% B Nunca Casi nunca 23%

0,
27% Casi nunca Casi nunca

Casi nuca : Casi siempre ‘
! 48% Casi siempre Casi siempre
Casi siempre Siempre :
4 Siempre Siempre
iempre
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éLa empresa informa a tiempo
todas las condiciones del servicio
gue prestan?

b 14% M Nunca
Casi nunca
Casi siempre
Siempre

éLos usuarios se sienten seguros
de las transacciones monetarias?

4°
’ 8% M Nunca

Casi nunca

Casi siempre
Siempre

Respuestas de los usuarios

éLos empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los

usuarios?
(1)
6/14% M Nunca
Casi nunca
. Casi siempre
Siempre

éLos usuarios sienten confianza
con los empleados de la empresa
de transporte publico?

9%

Casi nunca
Casi siempre
Siempre

¢El servicio que presta por parte
de los empleados es rapido y agil?

45 9%
2 B Nunca
Casi nunca
Casi siempre
Siempre

éExiste amabilidad de parte de los
empleados del transporte

publico?
2 B Nunca
Casi nunca
Casi siempre
Siempre

éLa empresa responde
inmediatamente las inquietudes
del usuario?

H Nunca
Casinunca
: Casi siempre
Siempre

éCree Ud. que deberia haber
personal de seguridad en las

unidades?
B Nunca
Casi nunca
Casi siempre
Siempre



Respuestas de los usuarios
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éLos empleados brindan una éLa empresa esta presta a recibir éLos empleados son solidarios en
buena atencion a los usuarios? sugerencias de parte de los ciertas ocasiones con los
usuarios? usuarios?

B Nunca 0 o
9% 17% M Nunca 9% 16% B Nunca

Casi nunca
Casi nunca Casi nunca

Casi siempre )

Casi siempre Casi siempre

Siempre

Siempre Siempre

Indique el nivel de satisfaccion
total con los servicios de
transporte proporcionados por las
cooperativas

M Insatisfecho

Poco satisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho



Recuento

Insatisfecho Poco satisfecho

Elementos
tangibles

Nunca
Casinunca
Casi siempre
Siempre

Satisfecho Muy satisfecho

V 2 Nivel de satisfaccién de los usuarios

Recuento

Recuento

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

V 2 Nivel de satisfaccion de los usuarios

Insatisfecho Poco satisfecho

Seguridad
Casi nunca
Casi siempre
Siempre

Confiabilidad

Wnunca

[l casi nunca
Ccasi siempre
W Siempre

Satisfecho Muy satisfecho

V 2 Nivel de satisfaccion de los usuarios

Recuento

Recuento

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

V 2 Nivel de satisfaccién de los usuarios

Insatisfecho Poco satisfecho Satisfecho Muy satisfecho

Empatia
MNunca

Casi nunca
Casi siempre
Siempre

V 2 Nivel de satisfaccién de los usuarios

Responsabilidad
ftiempo de
respuesta

Mhunca

M casinunca
Ocasi siempre
W siempre




Anédlisis Bivariado

de la encuesta

Correlacién

Informe de resultados
ECUADH

ESpE El informe detalla el andlisis sobre los resultados que se

) . ] . Responsabilidad
= mee | Obtuvieron entre las variables ca_ll’dad del servicio de Elemeglltos Confiabilidad t?em 208 Seguridad  Empatia
transporte y el nivel de satisfaccion de los usuarios y la e & respﬂesta
relacion existente »
Correlacion g 369 0,478 0,553 0,418 0,438

de Pearson
Resultados hipdtesis significancia  ogo 000 000 000 000

—I_> unilateral

Resumen analisis chi cuadrado andlisis Positiva Positiva Positiva Positiva  Positiva
; ; - - - - - - - - correlacion media media media media media
Hipotesis  Hipotesis Hipotesis Hipotesis Hipotesis
1 2 3 4 5
Elementos Responsabilidad

Confiabilidad tiempo de Seguridad Empatia

Tangibles
respuesta

Valor critico 16,919 16,919 16,919 16,919 16,919
significancia 0,05 0,05 0,05 0,05 0,05
Valor P 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000
Grados de
libertad © < 9 9 o
Chi cuadrado 71,944 215,323 283,732 95,167 224,988 H1: Tangibles transporte si repercute en la satisfaccion del usuario
Se rechaza Ho X X X X X

H2: Confiabilidad si repercute en la satisfaccion del usuario

H3: Responsabilidad transporte si repercute en la satisfaccion del usuario

H4: seguridad transporte si repercute en la satisfaccién del usuario

Cuando el valor P: < 0.05 se rechaza H, se acepta H; H5: Empatia en el cliente si repercute en la satisfaccion del usuario

Cuando el valor P: 2 0.05 se acepta H, y se rechaza H;




Capitulo V

Propuesta

UNIVERSIDAD DE LAS FUERZAS ARMADAS

"""""""" ot R sxesienes Dimensiones ServQual adaptadas al transporte urbano

Elementos

: Tecnologi itacion Pulcri
tangibles ecnologia Capacitacio ulcritud

Cumplimiento de Promesas

Confiabilidad metas .

Responsabilidad Eficiencia Comunicacion Interaccion

Seguridad Cortesia Credibilidad Confianza

Dedicacion Solidaridad

El objetivo es aumentar el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion al servicio
prestado por las cooperativas de transporte urbano de Manta, con la investigacion

mediante la informacion recopilada en el trabajo de campo se reconoce la relacion,
dominio y alcance en la satisfaccion del usuario




Capitulo VI

Conclusiones

De acuerdo a los objetivos de los
instrumentos de medicion

Se establecié que hay una correlacion positiva media de las 5
dimensiones ServQual, siendo la mas alta responsabilidad vy el
minimo elementos tangibles
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Encuesta
usuarios

Se establece que los usuarios clasifican las dimensiones de la
siguiente forma:

1 responsabilidad

2 confiabilidad

3 empatia

4 seguridad

5 elementos tangibles.

Satisfecho

Operadoras
de transporte

Se establece que todas las dimensiones de calidad de servicio de

transporte (responsabilidad, confiabilidad, empatia, seguridad y
elementos tangibles) influyen en la satisfaccidon de los usuarios




Recomendaciones

De acuerdo al objetivo 1, se sugiere poner en marcha los planes de mejora en
e e FTea aeanne cada una de las dimensiones de la calidad de servicio para acrecentar la
satisfaccion del usuario

En base al objetivo 2, se sugiere dar prioridad a los puntos de vista establecidos en cada dimensién del modelo ServQual:
elementos tangibles (tecnologia, capacitacion, pulcritud), confiabilidad (cumplimento de metas, promesas de servicio), responsabilidad

(eficiencia, comunicacion, interaccion) seguridad (cortesia, credibilidad, confianza); empatia (dedicacién, Solidaridad).

De acuerdo al objetivo 3, se sugiere poner en marcha los planes a considerar de acuerdo al orden de importancia que los

usuarios dieron a las dimensiones tomadas en la encuesta, considerando entre los puntos tratados en la entrevista con los dirigentes

de las cooperativas.
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