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RESUMEN

El presente Trabajo de Titulacion tuvo como objetivo elaborar una propuesta para el
mejoramiento de la calidad del servicio en el transporte comercial, modalidad taxi. Caso de
estudio: compaiiia “SERVIGUANO”. Se lo efectu6 mediante indicadores de satisfaccion de la
metodologia Servqual que dimensiona los siguientes aspectos: elementos tangibles, capacidad de
respuesta, fiabilidad del servicio, empatia y aseguramiento; esto permitié establecer un
diagndstico claro y preciso de la percepcidn-expectativa del usuario, para el levantamiento de
informacién se aplicaron encuestas a la muestra previamente determinada y fichas que
permitieron describir la percepcién por parte de cada uno de los conductores; de este modo, se
pudo efectuar la comparacién de las diferentes conceptualizaciones de la calidad del servicio
respecto a la satisfaccion y calidad, se obtuvieron resultados negativos en cuanto al analisis
ponderado del estado vehicular pese al tener una flota 80% nueva los usurarios determina que su
expectativa es del 4.09 y la realidad es de 4.03 discrepando en un -0.53, en el aspecto de las
instalaciones se condensa que la informacion que sobre realidad de 4.47 sobre la expectativa del
4.22 situando un margen relativamente bajo de -0.23, en los aspectos de estados vehicular y
uniforme demuestran que los resultados estan dado por -0.32 y -0.55. Tomando en cuenta los
aspectos que se deben reajustar, se concluye que es necesario la ejecucion de un cronograma de
capacitacion para la operadora de transporte del canton Guano, con la supervision del Consejo de
Vigilancia y comisario. Ademas, se recomienda implementar el modelo de mejoramiento
enfocado en la prestacion de un servicio en condiciones de buena calidad, para cumplir con las

expectativas de los usuarios.

Palabras clave: <MODELO DE CALIDAD DEL SERVICIO>, <SATISFACCION DE LOS
USUARIOS>, <TRANSPORTE COMERCIAL>, <TAXI>  <MODALIDAD DE
TRANSPORTE>.

08-03-2023
0475-DBRA-UPT-2023
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ABSTRACT

This research aimed to elaborate a proposal for improving the quality of service in the
commercial transport taxi modality. Case study: The proposal for "SERVIGUANO"
company was developed by using satisfaction indicators of the Servqual methodology
that measures the following aspects: tangible elements, responsiveness, service reliability,
empathy, and assurance. These factors lead to establishing a clear and precise diagnosis
of the perception-expectation of the user. Surveys addressed to the previously determined
sample and forms that allowed describing the perception of each driver were necessary
to collect information. In this way, it was possible to compare the different
conceptualizations of the quality of the service concerning satisfaction and quality. The
weighted analysis of the vehicular state reported negative results despite having an 80%
new fleet, the users determined that their expectation is 4.09 and the reality is 4.03,
differing by -0.53. Regarding the facilities, the factors: the reality of 4.47 and the
expectation of 4.22, there is a relatively low margin of -0.23. The aspects of vehicular and
uniform states show that the results are given by -0.32 and -0.55. Considering the aspects
that must be readjusted, it is concluded that it is necessary to implement a training
schedule for the transport operator of the Guano canton, under the supervision of the
Supervisory Board and commissioner. In addition, it is recommended to implement the
improvement model focused on providing a service in good quality conditions to meet

the users' expectations.

Keywords: <SERVICE QUALITY MODEL>, <USER SATISFACTION>,
<COMMERCIAL TRANSPORT>, <TAXI>, <MODALITY OF TRANSPORT>.

/ (l
Lic. Monica Logrofio Becerra
060274953-3
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INTRODUCCION

En el cantén Guano la calidad del servicio es un tema amplio al analizar de como se desarrolla la
movilidad, debido a que debe renovar los esquema de los operadores transporte debido a la bajo
servicio de las operadoras de transporte de las modalidades de transporte pablico y comercial que
han llevado a tener una percepcion determinada por la calidad y satisfaccion; ademas de sumarle
los cambios tecnoldgicos y paradigmas de la competencia hace una prioridad de realizar un
analisis de la Calidad del Servicio en el Transporte Comercial en la  Compafia
“SERVIGUANO”.

Es asi, que la presente investigacion pretende desarrollar una propuesta de mejoramiento de la
calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios del transporte comercial del Cantén Guano lo
cual permitira identificar y ponderar las dimensiones de mayor insatisfaccion a través del Analisis
y Medicién de acuerdo a la metodologia Servqual, de esta manera proponer estrategias y acciones
de mejora para brindar un servicio de Calidad dentro de la Compaiia “ SERVIGUANO” del

canton Guano, provincia de Chimborazo.

Debemos citar que no solo el trato, cortesia son aspectos de calidad en el transporte a esto
complementa una serie de parametros técnicos, entre ellos tenemos: el estado de las unidades,
limpieza, uniformes y la documentacion respectiva del operador y el vehiculo, las cuales deben
estar acorde con leyes y normas técnicas gque establecen los organismos de control por lo cual es
valedero su analisis y propuesta de consideraciones para incrementar la calidad y satisfaccion del

usuario.

El Proyecto de titulacion se desarroll6 en tres capitulos, que se detallan a continuacién: Capitulo
| cual contendra los Antecedentes Investigativos a nivel mundial, latinoamericano y local, los
objetivo general y objetivos especificos los cuales se pretenden alcanzar en la totalidad de
investigacion. ElI Marco Te6rico donde se consigue informacion documentada de gran utilidad a
la investigacion, a continuacion, se muestra el marco conceptual donde involucramos conceptos

claves de términos utilizados en el trabajo de titulacion.

Capitulo Il se presentan las interrogantes de estudio en la cuales se expone la idea a defender
dentro del marco metodoldgico donde indica en enfoque, nivel, disefio y tipo de investigacion el
cual detalla los parametros a investigar tanto para los usuarios y las operadoras de transporte,
ademas de la poblacion y muestra, también se detallan los métodos, técnicas e instrumentos que
se van a utilizar, esto permite el observar los datos recolectados y permitird disefiar el cuadro
resumen diagndstico que plantea las acciones a tomar y desarrollar.

1



Capitulo 11l denominado Marco de Resultados se desarrolla la Propuesta para mejoramiento de
Calidad del Servicio en el Transporte Comercial, Modalidad Taxi. Caso de estudio: Compafiia
“ SERVIGUANO?”, donde se detalla el condesado de los resultados obtenidos y sus actividades
mejora para mejorar la calidad del servicio mediante un cronograma de capacitacion que puede
adoptado y adaptado para la Operadora de transporte del cantdn Guano en analisis con la
supervision del consejo de vigilancia y comisario en vinculacion del departamento técnico de la
Direccion Movilidad de Transito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial y por ultimo incluye las

conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos.

ASPECTOS INTRODUCTORIOS

Planteamiento del problema

La provincia de Chimborazo, cantdn Guano es conocida como la “Ciudad Artesanal del Ecuador”,
la zona urbana o cabecera cantonal goza de varios atractivos turisticos como: venta de calzados,
recuerdos, lugares de recreacion, piscinas entre otras. En el canton guano desde el afio de 2016 se
fundo la compania de taxis “SERVIGUANO” la cual actualmente brinda sus servicios de

transporte comercial a los diferentes barrios y comunidades que existen en el cantén.

La ciudadania en general hace uso de este servicio denominado taxi convencional con la finalidad
de movilizarse dentro del cantdn, el uso frecuente de dicho servicio a inicios de su fundacién tuvo
una alta demanda, actualmente dicha demanda ha disminuido por consecuencia la compafiia ha
empezado a tener bajos ingresos econdmicos. El servicio ofertado por la compafiia hacia la
ciudadania del cant6n estd compuesto de varios factores que influyen en la satisfaccion y fidelidad

del usuario como: atencién al usuario, tiempo de respuesta, flota vehicular, confort y seguridad.

La flota vehicular es el medio de transporte que se emplea para realizar su actividad principal, en
la actualidad las unidades requieren de mantenimiento de una manera mecanica y estética, todo
esto se debe a su labor diaria desde su afio de fundacién y a la infraestructura vial por donde se
movilizan, cabe recalcar que las unidades recorren las vias de las zonas rurales las mismas que no
se encuentran en buen estado como consecuencia las unidades se deterioran con mas rapidez. El
usuario al contratar el servicio que brinda la compafiia espera tener un tiempo de respuesta que es
acorde a la distancia que recorre la unidad, si la unidad no llega en el tiempo estimado, el usuario
toma la decision de Ilamar a otra unidad de una compafiia diferente para satisfacer su necesidad,
las unidades de la compafiia tienden a tardar méas de lo debido en atender la necesidad del usuario
en consecuencia la fidelidad de la poblacion hacia la compafiia ha ido disminuyendo al igual que

el ingreso econémico.



Ademas de lo mencionado anteriormente la atencion que recibe el usuario por parte del conductor
no es la adecuada, en varias ocasiones el conductor no muestra ser cordial, educado o0 empatia, es
decir muestra una indiferencia hacia el usuario, por tal razén el usuario evita hacer uso de la
unidad con dicho conductor, generando que la imagen de la compafiia ante la ciudadania sea
negativa. La atencion al usuario es de vital importancia es el espacio en donde el conductor recepta
las sugerencias emitidas por parte de los usuarios y asi trasmitir dichas sugerencias a los socios y

a la compafiia.

Finalmente, la satisfaccion y la fidelidad de los usuarios hacia la compafiia se encuentra en
desaprobacidn, por tal razén la compafiia requiere de una propuesta de mejoramiento del servicio
enfocado hacia la calidad, es decir corregir cada uno de los factores que intervienen en este
servicio, permitiendo que la compafiia recupere la confianza de la poblaciéon generando mas
ingresos y un liderazgo dentro del cantén.

Formulacién del problema

¢De qué manera aporta la propuesta para mejoramiento de calidad del servicio

en el transporte comercial, modalidad taxi? caso de estudio: compaiia “SERVIGUANO”.
Delimitacion del problema

e Campo de accién: Institucion Privada

e Area: Transporte

e Aspecto: Administrativo

o Delimitacion espacial: Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Guano
Objetivos

General

Elaborar una propuesta para el mejoramiento de la calidad del servicio en el transporte comercial,
modalidad taxi. caso de estudio: compafiia “SERVIGUANO”

Objetivos Especificos

e Determinar el marco tedrico que fundamente el trabajo de investigacion.



o Identificar los factores que intervienen en la calidad de servicio en la modalidad taxi
convencional.
e Disefiar una propuesta para la optimizacion en la eficacia del servicio en el transporte

modalidad taxi convencional.

Justificacion

La compafiia “Serviguano” se encarga de brindar el servicio de taxi convencional a toda la
poblacién del cantén Guano, y a la vez, cuenta con sectores estratégicos en donde su servicio se
lo requiere de manera indispensable esto gracias al estudio de factibilidad que se lo realiza previo
a su constitucion para su respectivo funcionamiento. Las falencias que han resaltado en la
compariia han incrementado de manera que no es posible ignorarlas, la falta de capacitacion, los
tiempos de respuesta, la falta de empatia, la flota vehicular en mal estado y sobre todo la falta de
cortesia y la ausencia de educacién por parte de los conductores hacia los usuarios ha llevado a la
compafiia a perder la fidelidad de sus usuarios, el servicio es un bien intangible en donde su carta
de presentacion es la calidad con la que se brinda y la satisfaccién que el usuario tiene con dicho

servicio.

Para la presente investigacion se emplearan fichas de observacion, entrevistas y encuestas,
mediante las cuales se podra recabar, indagar y apreciar las principales dificultades o problemas
que existen en la compafiia, para lo cual se aplicard el método inductivo-deductivo como
consecuencia se evidenciara los factores que requieran mayor atencion, los cuales permitiran
analizar los problemas desde lo general hacia lo particular, esto se lo realizara mediante
observacion directa y trabajo de campo para asi recopilar la mayor informacién posible para
resolver los problemas.Los resultados de la presente investigacion otorgaran resultados notorios
para la compariia, cabe recalcar que los beneficiarios directos seran los pobladores del canton que
tengan la necesidad de movilizarse en este tipo de transporte, por consiguiente, en caso de que la
propuesta se aplique por parte de la compafiia se podra evidenciar los cambios que se realicen

mediante la investigacion.



CAPITULO |

1. MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes Investigativos

La investigacion en la modalidad taxi son reducidos, sin embargo, preexisten varias citas
bibliograficas e investigaciones preliminares con una relacion enfocada a la calidad de servicio
en el transporte publico y comercial a nivel internacional y Sudamérica con un aporte de

conocimiento:

En Europa dentro de Espafia en la investigacion se obtuvo el articulo denominado: “Anélisis del
Sector del Taxi en Andalucia. Contextualizacion en Espafia y Europa”. Los pardmetros
econdmicos frente a las distancias para medir los niveles de servicio durante el funcionamiento

del conglomerado de taxis ejecutivos y convencionales (Maeso et al., 2011).

En donde indica que el principal objetivo de la investigacién es la revisidn y el analisis en el sector
del taxi, permitiendo que el servicio que brindan sea la informacion recolectada ofrezca
oportunidades de mejora para brindar el servicio en las ciudades espafiolas y ciudades europeas

enfocando al equilibrio entre calidad y rentabilidad.

En la presente investigacion se obtuvo la siguiente conclusion:

El transporte en la ciudad de Andalucia es de vital importancia debido a que movilizan a la
ciudadania a varias de sus actividades cotidianas como consecuencia del uso de este servicio se
observé que se requiere de una incorporacién de nuevas tecnologias, por consiguiente se
evidencio que los propietarios no cuentan con la capacidad financiera para realizar este tipo de
modernizacion por lo tanto se requiere de la ayuda de las entidades publicas las mismas que deben

estan a cargo de su control operativo.

Siguiendo la linea de investigacion en Venezuela se cuenta con la investigacion realizado con el
tema: “Calidad del servicio de taxis del municipio Maracaibo” La calidad del servicio ofertado
hacia un usuario es evaluado y calificado durante el viaje como consecuencia se obtiene el nivel

de servicio que percibi6 el usuario (Urdaneta et al., 2011).



Dicha investigacion tiene como objetivo descubrir la calidad del servicio en el municipio de
Maracaibo debido a que todos los sistemas de transporte estdn conectados y son de vital

importancia para la convivencia social, lo cual dicha investigacion tiene la siguiente conclusion.

El servicio en la modalidad taxi es una extensién mas del sistema de transporte publico lo cual es
responsabilidad del gobierno y del municipio brindar un servicio de calidad debido a que refleja
el nivel de vida que tiene la poblacion como consecuencia de lo dicho la calidad del servicio que
brindan los taxis en el municipio de Maracaibo es de nivel mediano lo cual permite que se pueda

mejorar en todas las dimensiones evaluadas.

En el Peru en la provincia de Lima en Lurigancho en la Universidad Nacional de San Marcos
reposa la investigacion realizada con el titulo “Aplicacion del modelo Servqual en los servicios

de transporte publico urbano en el distrito de Lurigancho para medir la calidad del servicio”
(Martinez, 2018).

La investigacion tiene por objetivo la aplicacion del modelo Servqual para poder determinar el
nivel con que se brinda el servicio la expectativa y la percepcion que tiene el usuario ante el

transporte publico como consecuencia se obtuvo el siguiente resultado:

Se determind que el nivel de percepcidn que tienen los usuarios ante las subvariables alcanzo un
valor cercano al 3, en cuento a la expectativa alcanzo un valor de 4, en cuanto a la confiabilidad
en la percepcion del usuario se obtuvo un valor de 2.89 por consiguiente en la capacidad de
respuesta de obtuvo una calificacién menor a la anterior con una puntuacién de 2.76, por ultimo
a la expectativa por parte del usuario se obtuvo una puntuacién en tangibilidad de 4.41 y una

puntuacion menor en empatia con 4.05.

En el Ecuador en la provincia de las Galapagos contamos con la investigacién realizado previo a
la obtencion del titulo que lleva por titulo. “ANALISIS DE LA EXPECTATIVA DE CALIDAD
Y SU RELACION CON LA SATISFACCION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE
COMERCIAL MIXTO DE PASAJEROS EN PUERTO AYORA” (Soriano, 2017).

La satisfaccion del usuario es de suma importancia al igual que la calidad con que se brinda el
servicio, esto quiere decir que si la calidad con la que se presto el servicio es alta la satisfaccion

tiene la misma ponderacion.

La investigacion tiene como objetivo general el recolectar informacién para asi determinar la

satisfaccion que tiene el usuario al hacer uso del transporte comercial taxi.
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Dicha investigacidn concluye:

Las dimensiones que sobresalen en los resultados obtenidos ya sea en la perspectiva o la
expectativa por parte del usuario es la cortesia tiene un papel muy importante al momento de
brindar el servicio con una puntuacion de 249/288, la seguridad tiene un puntaje de 261/288, la
accesibilidad 181/288.

Los elementos tangibles tienen una puntuacion de 243/288 indicando que el usuario tiene méas
satisfaccion con el estado fisico de la unidad a la vez la capacidad de respuesta tiene una
puntuacion de 229/288 lo cual hace referencia a su importancia.

En la provincia de Chimborazo en la ciudad de Guano existe la investigacion realizada con el
titulo “PLAN DE MEJORA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA MODALIDAD DE

TAXI CONVENCIONAL EN EL CANTON GUANO - PROVINCIA DE CHIMBORAZO”
(Dominguez, 2017).

La presente investigacion tiene como objetivo el incremento de la satisfaccion del usuario ante el
servicio de transporte comercial en la modalidad taxi consecuentemente la calidad de dicho

servicio debe mejorar.

En la investigacion cuenta con la siguiente conclusion:

El servicio existente en la ciudad no satisface a los usuarios, por consiguiente, el servicio no es la
primera opcion de movilizacién debido a que la calidad del servicio se encuentra con un 40% esto
quiere decir que se puede mejorar como consecuencia el plan de mejora puede ser adaptado y

supervisado por las autoridades del canton.



1.2. Marco Tedrico-Conceptual

1.2.1. Transporte

El transporte existe desde hace mucho tiempo y se puede decir que se ha desarrollado desde
cuando el ser humano ha tenido la capacidad de razonar, con el pasar del tiempo el transporte ha
evolucionado junto al ser humano, tanto que ha llegado a sobrepasarlo por esta razén se puede
decir que el ser humano ha logrado colonizar cada medio de transporte que existe.

El transportar personas o mercancia es de vital importancia por tal motivo el transporte juega un
papel principal en la economia de la sociedad y en el desarrollo de la misma, respaldando dicho
comentario de puede decir lo siguiente:

El transporte se utiliza para describir al acto y consecuencia de trasladar
algo de un lugar a otro. También permite nombrar a aquellos artilugios o vehiculos que
sirven para tal efecto, llevando individuos o mercaderias desde un determinado sitio hasta

otro (Tuqueres, 2017).

Finalmente, se puede determinar que el transporte como servicio es de suma importancia, debido
a que el ser humano siempre tiene la necesidad de movilizarse de un origen a un destino para

realizar sus actividades cotidianas asi mismo, existen varias clases de servicio.

1.2.2. Modalidades del servicio en el transporte

En el ecuador existe varias clases y modalidades de servicio, en el ambito de transporte terrestre
se puede hacer mencion a las siguientes modalidades de servicio: transporte publico, transporte
comercial, por cuenta propia y particular, aparte el estado es quien regula la operatividad de estas

modalidades.

Dentro del marco legal existe la division de estas modalidades antes mencionadas en consecuencia
el estado es el Gnico ente regulador y supervisor de todas las actividades que realizan en la accion

de transportar personas, animales y/o bienes, sustentando mi argumento se cita lo siguiente:

“Dentro de las competencias legales el Ecuador se encuentra especificado los siguientes: trasporte

Publico, comercial, por cuenta propia y particular” (Asamblea Nacional del Ecuador, 2014).



En conclusion, se puede enfatizar que el servicio brindado en el transporte es regulado y
supervisado por el estado por esta razon no se puede crear otra modalidad, las modalidades mas
comunes y las mas implementadas en cada ciudad es el transporte publico y el transporte

comercial.

1.2.3. Transporte publico y comercial

El transporte publico o para el transporte comercial siempre ha estado en una estrecha relacion
con la poblacion que existe en una ciudad, por esta razon la poblacion determina el niumero de
vehiculos que sean necesarios para movilizar a los usuarios tomando en cuenta que se debera

cubrir el mayor nimero de puntos de atraccion que exista en la urbe.

El transporte constituye un elemento esencial en la vida de las urbes actuales, hasta el punto de
que resulta dificil plantearse la respuesta a una hipétesis contra actual con respecto a como serian
en la actualidad nuestras ciudades sin transporte. El transporte siempre ha estado presente en las
sociedades humanas como una necesidad basica para su supervivencia, para garantizar la

continuidad de la sociedad (Dominguez, 2017).

El transporte es el modo de trasladar a personas por medio de vehiculos motorizados, a través de
caminos que conducen a un lugar determinado, y se caracterizan por ser edificaciones de grandes
dimensiones que comprenden espacios semi abiertos y cerrados. Requieren de amplios espacios
para areas exteriores y se definen por Zonas: zona publica, zona privada, zona exterior y zonas de
servicios adicionales. Son edificaciones de actividad constante y que funcionan como hitos de un
area urbana y son puntos de vinculacién entre ciudades y sirven de intercambio econémico entre

los centros poblados.

Hoy en dia, los medios de transporte motorizados han desplazado a otros en cuanto a zona urbana
se refiere. Muchos de estos vehiculos se utilizan para el transporte masivo de personas que mas
que satisfacer una necesidad por un deseo de como llegar a cumplirlo, cumple con el objetivo de
trasladar a una persona de un lugar a otro ya sea por distintos motivos. Ultimamente, el usuario
de este tipo de transportes se ha visto en la necesidad de calificar este requerimiento como un
servicio, siendo asi que analiza la calidad del mismo y la satisfaccion que este pudiese llegar a
cumplir en cuanto a sus expectativas, dejando un poco de lado la necesidad de transportarse, si

no el como lo hace y cudl es su experiencia durante el trayecto.



1.2.4. Modalidad taxis

El transporte publico urbano taxis satisface una de las necesidades més latentes en las personas
como es el transporte directo entre el lugar de partida y el de llegada ya sea hacia su trabajo,

hogar, escuela o practicar algin deporte.

El taxi es un modo de transporte publico de alquiler que puede ser utilizado por cualquier persona
que pague una tarifa en vehiculos operados por un chofer o empleado ajustandose a los deseos
cumplidos de movilidad del cliente, debido a su rapidez, a su atributo puerta a puerta, a la
privacidad, al confort, al tiempo de operacion y a la falta de tarifas de estacionamiento.

Se puede decir que el transporte en taxi o transporte comercial modalidad taxi es mas bien de un
uso personalizado debido a que no tiene una ruta definida ni un horario limitado de
funcionamiento por esta razén debe tener en gran consideracién en la manera que se atienda al

usuario al igual la manera en la que se brinda el servicio.

1.2.5. Atencién y servicio al cliente

Las necesidades de las personas han hecho que surjan los negocios. Aquellas empresas que
prestan un servicio o producto para poder satisfacer la necesidad de una 0 mas personas. Pero el
deber de una empresa no termina en ofrecer el servicio simplemente, sino en aplicar técnicas y
estrategias para que un potencial consumidor elija su propuesta frente a la amplia competencia
existente, cumpliendo con todos los requisitos que este necesita convirtiéndolo asi en un cliente

para la empresa.

La atencion al cliente es la relacion interpersonal amable y cordial que les brindamos a las
personas con las que entramos en contacto para ofrecerle nuestros productos o servicios. El
servicio al cliente incluye, adicionalmente a la atencidn, otros aspectos no menos importantes que

el cliente eval(a a la hora de manifestar su satisfaccion o insatisfaccion (Dominguez, 2017).

Finalmente, la atencion al cliente es la relacion interpersonal amable y cordial que les brindamos
a las personas con las que entramos en contacto para ofrecerle nuestros productos o servicios. El
servicio al cliente incluye, adicionalmente a la atencidn, otros aspectos no menos importantes que

el cliente evalla a la hora de manifestar su satisfaccién o insatisfaccion.
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1.2.6. Servicio

El servicio al igual que un bien fisico, es el resultado de un proceso organizado con varias etapas
gue son supervisadas para lograr satisfacer las necesidades que tiene el usuario, como
consecuencia se obtiene que la satisfaccion del usuario depende mucho de la calidad con la que
se realizo la actividad ya sea mecanizada o no el servicio entregado debe ser mejor que el de la

competencia.

El servicio al igual que los bienes y/o materiales fisicos, son el resultado de una cadena de
procesos realizada por una organizacion, es por ello que podriamos decir que servicio es el
resultado de una actividad o actividades la cual una organizacion o individuo puede ofrecer a otro,

el cual se caracteriza por ser esencialmente intangible y no implica tener propiedad sobre algo
(Kotler & Lane, 2012).

La definicion respecto a servicios seglin la UNE en la (Organizacién Internacional de Normalizacion,

2015), es la siguiente:

“Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz
entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible. La prestacion de un servicio puede
implicar, por ejemplo: Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el

cliente (por ejemplo, reparacién de un automovil).

De lo revisado, se puede afirmar que los servicios son un resultado o producto de las actividades
dentro de una organizacién o un individuo, en la cual, a diferencia de un bien, este producto es de
esencia intangible y en algunos casos su realizacion esta disefiado con el objeto de obtener una
mayor ventaja sobre la venta de un bien, para obtener una mayor satisfaccién del cliente, como
un complemento, por esta razon dicho servicio o producto final cuenta con varias caracteristicas

las mismas que nos ayuda a describir como y para qué es nuestro servicio.

1.2.7. Caracteristicas

Es la suma de todo los aspectos tangibles o intangibles que tiene un servicio o un producto, por
esta razon se debe describir de manera exacta la finalidad para la cual es disefiado nuestro servicio

ya sea para satisfacer una necesidad o cubrir una demanda, como consecuencia de esta descripcion

el usuario debe analizar si el servicio serd de utilidad o si lo necesita antes de adquirirlo.
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El resultado o producto de una organizacion el cual ofrece al mercado son los bienes y servicios,
al respecto de los servicios dentro de las caracteristicas que mas resaltan son la intangibilidad de
ellos y el consumo de ellos es simultdneo a la adquisicion. Es por ello que otros autores,
mencionan que los servicios son intangibles, heterogéneos, perecederos y de consumo simultaneo
inmediatamente posterior a su produccién en 1985. En las siguientes lineas, se dard un mayor

detalle de las caracteristicas de los servicios.

e Intangibilidad

Esta es una de las caracteristicas mas distintivas de los servicios, a diferencia de los bienes los
cuales pueden visualizarse, saborearse, sentirse, escucharse u olerse al comprarlos. Es por esta
caracteristica la causa de la 16 incertidumbre de los resultados posterior a la compra. Es por ello
que los compradores para reducir esta incertidumbre buscan evidencias del nivel de calidad, esto
refiere que hace inferencias a partir de las instalaciones y todos los recursos que involucra el
servicio, de esta manera la gestion del proveedor para la atraccién de nuevos clientes debe estar

direccion de manejar las evidencias que infieren a la calidad del servicio (Kotler & Lane, 2012).

e Inseparabilidad

En la produccion de bienes de grandes empresas en los rubros de alimentos, automotriz y etc., se
tiene que disponer de un espacio determinado para el almacenamiento del producto terminado o
bien final para la disposicion en los mercados, teniendo en su mayoria costos por inventario. En
el caso de los servicios generalmente se producen y son consumidos simultdneamente. Cabe
resaltar, puesto que el cliente tiene una mayor interaccion con el proveedor, esta interaccion forma

parte de las caracteristicas especiales del marketing de servicios (Kotler & Lane, 2012).

e Variabilidad o Heterogeneidad

Esta caracteristica hace referencia que todos los servicios que se han ofrecido no son iguales, sino
que de alguna manera dependera de quien es el proveedor, cuando, conde y a quien, la calidad en
los servicios es muy variable. Los compradores de los servicios tienen conocimiento de esto y
para reducir esta incertidumbre, realiza consultas a otras personas antes de elegir un proveedor.
Algunos proveedores de servicio, para contribuir a la reduccion de esta incertidumbre ofrecen

garantias de servicio (Kotler & Lane, 2012).
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e Caducidad o percibilidad

Los servicios no se almacenan, y la caducidad de ellos puede ser un problema cuando la

variabilidad de la demanda es grande. Un ejemplo de ello es en el transporte, puesto que se tiene

que tener una capacidad para poder atender a la demanda en horas de mayor tréfico y a su vez

cuando no tenga mucha demanda (Kotler & Lane, 2012).

La planificaciéon de la produccion respecto a la demanda es muy importante, respecto a los

servicios. La gestion de la demanda, ofreciendo un servicio oportuno a los precios adecuados

maximizara la rentabilidad (Kotler & Lane, 2012).

Clasificacion Segun las definiciones y caracteristicas, podemos tener varias clasificaciones o

categorizaciones referentes, una categorizacion desde la perspectiva como complemento a la

oferta de algln bien.

1.2.8. Categorizacién de servicios como complemento

Tabla 1-1: Categorizacion de servicios como complemento

N° CATEGORIA CARACTERISTICAS
Servicio El servicio es una forma complementaria de dar valor
1 complemento a | agregado al bien adquirido. EI comprador, mas que adquirir
producto el servicio esta pagando por el bien adquirido.
Los bienes se acompafian de los servicios, el comprador tiene
o las expectativas de recibir tanto el servicio como el bien, y
2 Hibrido
de estos dos dependera la calidad y su satisfaccion. Esto se
puede observar en el restaurante.
Servicio
principal con | El servicio es la expectativa principal que tiene el cliente y el
3 bienes y valor agregado son los bienes que se ofrecen, en este caso la
servicios satisfaccion y su calidad dependera del servicio. Esto se
secundarios | puede observar en los servicios de turismo o viajes en avion.
El servicio sin ningin complemento de algin bien asumido
es el que tiene mas incertidumbre de todas las categorias por
4 Servicio puro |el comprador, puesto que las evidencias de la calidad son
menos. Esto se puede observar en servicios como las sesiones
de masajes.

Fuente: (Kotler & Lane, 2012).
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1.2.9. Calidad

Con el pasar del tiempo se ha logrado evidenciar que todo ha sufrido un cambio, algin tipo de
mejora para satisfacer de mejor manera la necesidad del cliente o usuario tratando de liderar el
mercado por esta razon un servicio o un producto de calidad tiende a ser mas apreciado en el

mercado por lo contrario tiene un valor agregado un poco mas elevado de lo normal.

En la actualidad existe diversas definiciones de calidad; las cuales fueron cambiando en conjunto
con las etapas importante de la industria en la historia. En la actualidad las personas, adun
conservan la asociacion de calidad con excelencia sobre un producto determinado, se menciona
que la calidad es malentendida y es por ello que se tiene que tener claro la definicion de calidad,

el cual define como el cumplimiento de los requisitos y esta se puede medir con total exactitud
(Martinez, 2018).

Entre otras definiciones importantes sobre calidad, tenemos a lo mencionado por Deming, en
donde afirma que la calidad solo puede definirse en funcién del sujeto, quien juzgue la calidad.
Las personas tienen diferentes conceptos sobre lo que es, en su mayoria las personas le dan un
enfoque diferente dependiendo del entorno y su contexto. Respecto a lo anterior Summer, resume
la definicion del doctor Deming, en términos de sistemas conformes, lo cual es aquello 19 que
permite a las organizaciones ofrecer sus productos sin defectos a sus clientes, el cual tiene clientes

satisfechos.

Teniendo en cuenta lo anterior, podemaos definir calidad como el cumplimiento de sus necesidades
0 requerimientos de la persona quien adquiera un determinado producto de alguna organizacién,
la calidad no cuesta sino todo lo contrario, pues tener calidad en los productos significa menos
reproceso y productos defectuosos, con el cual obtenemos una mayor aceptacion respecto al

cliente sobre el producto comprado y una mayor rentabilidad.

1.2.10. Importancia de calidad

La calidad que radica en un servicio o producto es muy importante, por tal motivo que el usuario
siempre analiza y compara el servicio o producto adquirido con otro ya existente en el mercado
lo cual en ese instante nace la competencia entre empresas como consecuencia de esta
competitividad las empresas buscan crear, innovar todos sus procesos buscando una mejor

calidad.
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En la actualidad, la globalizacion y la creciente presidn de elevar estandares de competitividad en
las organizaciones, es una de las causas por lo cual se reconoce la importancia de la calidad y su
papel estratégico, es asi como se afirma que: “El reto de la empresa es adquirir una competitividad

a través de productos de alta calidad a bajo coste”.

Referente a lo anterior, las normas y estandares actuales se basan en que el cliente es quien define
la calidad y no la empresa como en la administracion tradicional. Es por ello que también
mencionan la importancia de la evaluacion con exactitud de los requerimientos del cliente y

desarrollar una definicion operativa de la calidad (Carro & Gonzales, 2015).

Finalmente, se puede decir que la calidad y la satisfaccion del usuario tienen una relacion estrecha
en donde el usuario evalta lo que ha recibido, por esta razén la calidad jamas sera asignada por
la empresa, cliente satisfecho es igual a calidad alta.

1.2.11. Gestién de calidad de los servicios

La gestion de calidad de los servicios refiere a la direccion o el enfoque de recursos administrados

de forma estratégica para obtener un alto nivel de calidad en los servicios.

Referente a la administracion moderna menciona que la gestion de calidad es considerada como
un paradigma el cual propugna los principios de enfoque sistémico considerando la interaccién
de todas las actividades de la organizacion y que para poder asimilarse a un paradigma de la
direccién debera aportar una metodologia y una teoria descriptiva de como dirigir con éxito

(Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Es por ello que resaltan a la gestion de calidad es tanto una estrategia como un proceso.

Se define que “el servicio no puede ser una campafia publicitaria o de motivacion, ni un método
de ensefiar a sonreir a la gente, ni tampoco son escudos, botones o himnos. Es en cambio una
estrategia gerencial que permite sobrevivir en el futuro y permanecer en el mercado, es reto de

crear una cultura: la del servicio “ (Vargas & Aldana, 2014).

Segun lo comentado anteriormente, mencionan que la gerencia de servicios es una estrategia por
parte de las organizaciones en donde la gestion de calidad es parte fundamental de esta estrategia
e incluso se concibe como un paradigma de la direccion. La gestion de calidad tiene un conjunto
de herramientas y metodologias, el cual da soporte a la direccion del enfoque de calidad en los
servicios o productos, destinando asi los recursos 6ptimos y necesarios en busqueda de la mejora
continua de estos.
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1.2.12. Conceptos de calidad de servicio y satisfaccion en el servicio

La calidad y la satisfaccion de un usuario ante un servicio tiende a cubrir necesidades similares,
esto se debe a que la calidad se lo realiza con un enfoque dirigido a sus consumidores y la
satisfaccion esté en relacidn con la calidad, por esta razén se dice que no se puede tener 1o uno

sin lo otro.

Los conceptos de calidad y satisfaccion son centrados a la evaluacion del cliente referente a un
producto. La similitud conceptual que tienen ambas variables ha contribuido que algunos

profesionales no logren diferenciarlas (Gonzéles & Fraiz, 2006, pp. 251-252).

Entre algunas de las diferencias resaltantes se tiene que la satisfaccion del cliente es mas
emocional y es referente al desemperfio con las expectativas del comprador en una determinada
adquisicion; mientras que la calidad de servicio percibida es una evaluacion actitudinal y global
respecto a un producto, es por ello que se puede afirmar que la calidad del servicio es un concepto

mas amplio que la satisfaccién.

e Calidad de servicio

El concepto de calidad se define anteriormente como el cumplimiento de los requerimientos,
necesidades o expectativas del cliente. “La determinacion de la calidad en el servicio debe estar
basada fundamentalmente en las percepciones de los clientes que tienen del servicio y asi se

introduce el concepto de calidad percibida de los servicios” (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006, pag. 895).

Por lo mencionado, se puede concluir que el cliente o consumidor es quien juzga la calidad de un
servicio, la calidad de servicio es el juicio global del consumidor acerca de la excelencia o

superioridad global del producto.

e Satisfaccion del cliente

El satisfacer al cliente es el objetivo principal de toda empresa proveedora de servicios o
productos por esta razon esta variable se encuentra en funcién con subvariables que cumplan con
las expectativas que tiene el consumidor ante dicha prestacion es decir el cliente evalla y califica

como se desempefio el servicio que contrato.

La satisfaccion de un cliente y el grado de él esta en funcién al desempefio de cumplimiento de

sus expectativas respecto a una compra de un determinado producto. Se definen a satisfaccion
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como “El conjunto de sentimientos de placer o decepcion que se genera en el cliente, en cuanto a

la comparacién de sus expectativas con el valor percibido en el uso de un producto” (Kotler & Lane,
2012).

Como se puede apreciar en las definiciones anteriores, se incide en que la satisfaccion dependera
de la percepcion del cliente quien adquiera un producto y la aceptacién de él, teniendo como
criterio de evaluacion, las expectativas en la compra, dependiendo de esto el cliente queda
insatisfecho cuando lo que percibe es menor a la expectativa del cliente, el cliente queda
satisfecho cuando la expectativa y 1o que percibe es igual y altamente satisfecho cuando lo

percibido sea mayor a la expectativa.

Para poder resumir en una forma mas algebraica o tal vez una representacién mas resumida de lo
gue se aborda en estos parrafos, se menciona que la calidad es una categoria relativa, en cuanto a
que esta con correspondencia de dos variables; se ha Ilamado a esta relaciéon funcional como la

ecuacion de la calidad (Larrea, 1991).

C=DP-E
Donde:

C: Calidad

DP: Desempefio percibido.

E: Expectativa.

La satisfaccion esta en un alto grado de correlacion de manera positiva con la calidad, e incluso

se menciona que esta deriva de él. (Larrea,1991)

S=f(C)
Donde:

S: Satisfaccion
F(C): Funcion de Calidad

1.2.13. Medicion de calidad de servicio

Debido a la importancia de fidelizar y atraer clientes, surge la necesidad en las organizaciones de
conocer como los atributos del producto que ofrecen cumple con las expectativas del consumidor
final, es por ello que se tiene que analizar el instrumento adecuado para la recoleccién de la

informacion.
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La calidad del servicio no es mas que el “Juicio del consumidor sobre la excelencia y superioridad
de un producto” (Mora, 2011). Por lo mencionado anteriormente, la calidad de servicio percibida es
subjetiva, el cual tiene un nivel de incertidumbre alto y es por ello que para medir demanda un

mayor analisis.

Se determiné que el medir la calidad de un servicio o producto terminado es un factor importante
en toda organizacion, de esta manera se logra obtener si los consumidores se sienten atraidos
hacia nuestras prestaciones, por esta razon existen varios métodos y modelos que nos ayudara a

la medicion de la calidad.

1.2.14. Modelo SERVQUAL para la medicion de calidad en servicios

El modelo Service Quality denominado cominmente como SERVQUAL, es un modelo propuesto
por los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry. Este modelo, es uno de los méas
reconocidos y que en la literatura académica es muy usada cuando se quiere realizar medicion de

la calidad en servicio, la cual nos sirve para el proposito de la presente investigacion.

En este modelo los autores centraron su investigacion en las siguientes preguntas ;Cuando un
servicio es percibido de calidad? ;Qué dimensiones integran calidad? y ;Qué preguntas deben

integrar el cuestionario para medir la calidad? (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Esta investigacion trajo consigo las respuestas a cada una de ellas, referente a la primera pregunta
se hace menciona a lo que es la gestion de las expectativas, el cual radica que todo comprador o
usuario tiene expectativas antes de la compra de un producto determinado, y que estos deben
gestionarse y tener claro para que lo percibido después del consumo tenga una diferencia que
superen positivamente a estos, y de esta manera el cliente pueda percibir a un producto de calidad.
Ademas, se afirma: “Sin esta diferencia la calidad de servicio no se puede medir correctamente”.
Es por ello que se hace muy importante resaltar la labor de direccion de la organizacion, el cual

debe entender las expectativas y los factores que contribuyen a su formacion (Camisén, Cruz, &
Gonzales, 2006).

En la segunda respuesta, En su primera investigacion al respecto de estas dimensiones, se

identificaron 10 dimensiones o criterios que influyen en la calidad del servicio percibido.
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Tabla 2-1: Dimension del servicio

Dimension Descripcién

Elementos Tangibles | Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales

de comunicacion.

Fiabilidad capacidad para realizar el servicio prometido de manera precisa y
fiable.

Capacidad de | es la disposicion para atender a los clientes a proporcionar un

respuesta servicio oportuno.

Profesionalismo Refiere a las actitudes y aptitudes necesarias para la correcta

prestacion del servicio.

Cortesia Refiere a la amabilidad, atencidn, consideracion y respeto de los

empleados con el cliente.

Credibilidad La veracidad y honestidad en la prestacién del servicio.

Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su capacidad

para trasmitir seguridad y confianza.

Accesibilidad Facilidad de contacto.

Comunicacion Habilidad para escuchar al cliente y mantenerlo informado

utilizando un mismo lenguaje.

Empatia Esfuerzo en conocer al cliente y sus necesidades.

Fuente: (Mora, 2011).

En posteriores estudios, los mismos autores de este modelo revisando el grado de dependencia de

la dimension. Redujeron de estas diez dimensiones a cinco dimensiones de la calidad del servicio.
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Tabla 3-1: Dimensiones de la calidad del servicio

Dimension Descripcién
Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y

Elementos Tangibles | materiales de comunicacion.

Capacidad para realizar el servicio prometido de manera

Confiabilidad precisa y fiable.

La buena disposicién para ayudar a los clientes a

Capacidad de respuesta | proporcionar un servicio oportuno.

. nocimient rtesi los empl i com
Seguridad Conocimiento y cortesia de los empleados, asi como su

capacidad para trasmitir seguridad y confianza.

) Cuidado y atencion individualizada que la empresa
Empatia ) )
proporciona a sus clientes.

Fuente: (Mora, 2011).

Como se observa en este modelo tenemos que algunas dimensiones que refieren a la calidad del
resultado y otras se enfocan al proceso de atencién del servicio (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006). De
acuerdo al Grafico 4-1, se encuentra las dimensiones originales y actuales, las cuales fueron
reemplazadas debido a su correlacion directa.

Tabla 4-1: Elementos tangibles

Originales Actuales
Elementos Tangibles Elementos
Fiabilidad Tangibles
Capacidad de respuesta

Confiabilidad
Profesionalismo
Cortesia Capacidad de
Credibilidad respuesta
Seguridad
Seguridad
Accesibilidad
Comunicacion
Empatia

Empatia

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).
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Referente a la Gltima pregunta, desarrollaron un instrumento para la medicién de la calidad
percibida denominado SERVQUAL, en el cual la calidad del servicio esta definida como el grado
en que se ajustan las expectativas del servicio y la percepcion final del resultado del servicio por
el cliente, este instrumento considera a 5 dimensiones las cuales se subdividen en 22 items, con

este instrumento es el cliente quien evalla la calidad percibida del servicio (Mora, 2011).

Tal y como se comentd, la calidad es el ajuste de las expectativas y lo percibido del servicio,
partiendo de este punto utilizaron este modelo a partir de las discrepancias y diferencias entre
ambos, donde se considera a las 5 dimensiones de la calidad del servicio y los factores que
contribuye a la formacion de expectativas. Es por ello que también a este modelo lo denominan

como el “Modelo de Deficiencias”.

Comunicacion Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca - oido personales pasadas externas

l

¢ FElementos
tangibles

e Fiabilidad

Servicio esperado

>
e Capacidad de
respuesta
e Seguridad
Servicio recibido
e Empatia

Figura 1-1: Sistema del servicio
Fuente: (Mora, 2011).

1.2.15. Brechas del modelo

El modelo SERVQUAL, basa su medicion al grado de desajuste o brechas de las expectativas
previos al consumo del servicio con la percepcion final del cliente respecto al servicio, es por ello
su denominacién como “Modelo de las Deficiencias”, o de los Gaps el cual significa brechas en
inglés, en el cual se trata de identificar las causas de un servicio deficiente o de calidad inaceptable

por el cliente.

21



El GAP 5 o también llamado la brecha global es la diferencia entre la calidad esperada y la
percibida, el cual depende de las otras cuatro brechas. Es asi que las organizaciones gestionan sus
recursos para ser mas eficientes y disminuir los gaps o brechas del 1 al 4, con la finalidad que el

GAP 5 no se evidencie.

El analisis de las deficiencias en los servicios brindados por una organizacién es algo muy valioso
puesto que esto sirve para mejorar. Los origenes o causas de estas deficiencias son varias que
dependen de toda la estructura organizacional, para un mayor detalle, resumimos lo mencionado
respecto a las causas de las deficiencias del 1 al 4 (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006). A continuacion,
cada una de las diferencias y sus causas:

Deficiencia 1

Definido como la diferencia entre lo que los usuarios esperan del servicio y la percepcién de la
compafiia sobre lo que espera los usuarios. Esta deficiencia surge por la equivoca identificacion
de las expectativas de los clientes por parte de la compafiia. Se menciona que entre los origenes
de esta deficiencia tenemos a la inexistencia de una cultura orientada a la investigacion de
marketing, inadecuada comunicacién vertical ascendente y excesivos niveles jerarquicos de

mando (Camisoén, Cruz, & Gonzales, 2006).

Deficiencia 2

Definido como la diferencia entre las percepciones de la compafiia sobre las expectativas de los
usuarios y las directrices del cliente para establecer los estandares del servicio. Ademas, se
menciona que entre los factores de esta deficiencia tenemos a las deficiencias en el compromiso
que se asume respecto a la calidad del servicio, percepcion de inviabilidad, errores en el

establecimiento de las normas o estandares para la ejecucion de las tareas y ausencia de objetivos
(Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Deficiencia 3

Definido como la diferencia entre las directrices del cliente para establecer los estandares del
servicio y la entrega del servicio. Esta deficiencia surge cuando los estandares o directrices del
servicio no se cumplen en la entrega del servicio. Se menciona que entre los factores causales que
contribuyen a la aparicion de esta deficiencia tenemos a la ambigtiedad en las funciones, conflicto

de objetivos, desajuste entre los empleados y sus funciones, desajuste entre la tecnologia y las
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funciones, sistemas inadecuados de supervisidn y control, ausencia de control percibido por parte

de los empleados y ausencia de sentido de trabajo en equipo (Camisén, Cruz, & Gonzales, 2006).

Deficiencia 4

Definido como la diferencia entre la entrega del servicio y la comunicacion externa hacia los
clientes. Esta diferencia refiere a la decepcion de los usuarios al percibir la diferencia entre lo que
se oferta o publicita y la entrega o realizacion del servicio. Se menciona que entre las causas de
esta deficiencia tenemos a las deficiencias en la comunicacién horizontal y la tendencia a

prometer en exceso en las comunicaciones externa (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).

Las brechas o deficiencias del 1 al 4 antes descritas se interrelacionan en la deficiencia o brecha
global también denominado como GAP 5, se muestra las deficiencias y sus causas en un modelo

ampliado del “Modelo de Deficiencias”.

Cultura orientada a la investigacion
Comunicacién ascendente Deficiencia 1
Niveles de mando

Compromiso con la direccién con la
calidad de servicio

- Elementos
Objetivos B tangibles
imi Deficiencia 2 N
IE_stabIgE:lmlento de normas para Fiabilidad
ejecucion de tareas
Percepcidn de viabilidad Deficiencia Capacidad de
5 respuesta
Seguridad
Falta de sentido de trabajo en equipo Empatia
Desajuste entre los empleados y sus
funciones
Desajuste entre la tecnologia y sus
funciones Deficiencia 3

Falta de control percibido
Sistemas de supervision y control
Conflicto de objetivos
Antigliedad de funciones

Comunicacién descendente
Propenso a prometer en exceso
Figura 2-1: Elementos tangibles

Deficiencia 4 —

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzales, 2006).
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1.2.16. Cuestionario SERVQUAL

El cuestionario elaborado por los autores de este modelo toma en consideracién las 5 dimensiones
gue conforman el modelo y a algunos aspectos valorados y agrupados en cada una de estas
dimensiones. Los autores mencionaron que la aplicabilidad de esta encuesta no esta referida a un
solo sector o rubro industrial, sino que puede ser aplicado a cualquier tipo de organizacion para

poder medir la calidad del servicio de esta.

En las investigaciones realizadas para la medicion de calidad del servicio utilizando como
instrumento el SERVQUAL, se ha demostrado la confiabilidad y consiste de este. Sin embargo,
algunos investigadores han cuestionado la aplicabilidad de este instrumento a todos los sectores
sin ninguna clase de ajuste, es por ello que algunos investigadores realizaron ajustes teniendo
como resultado el LOGQUAL, HOTELQUAL, RESORTQUAL Yy otros, respecto al cuestionario
SERVQUAL, concluyeron en su disefio consta de 22 items y las 5 dimensiones en que se basan
para la aplicacion de esta se necesita identificar la expectativa y la percepcion de los clientes, es
por ello que se calcula en unos 44 items, adicionando 5 items que comprende a la jerarquizacion

segun las 5 dimensiones.

La generalidad de este tipo de cuestionario sirve a la organizacién para la identificacién de
problemas generales de calidad, debiendo ser complementado con estudios posteriores de caracter
méas conciso que profundicen en aquellos aspectos en lo que se ha identificado falta de

cumplimiento de los requisitos del cliente.

Tabla 5-1: Dimensiones del modelo

Importancia
de la
dimension

Aspecto Expectativa Perspectiva
valorado (B) P)

Equipamiento
1 de aspecto
moderno
Instalaciones
fisicas
visualmente
atractivas la7 la7 %
Apariencia
3 pulcra de los
colaboradores
Elementos
4 tangibles
atractivos
Cumplimiento
Fiabilidad 5 s ode sy, 1a7 %
promesas
6 Interés en la

Dimensién item

Elementos
Tangibles
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resolucion de
problemas

Realizar el
servicio a la
primera vez

Concluir en el
plazo
prometido

No cometer
errores

Capacidad de
respuesta

10

Colaboradores
comunicativos

11

Colaboradores
rapidos

12

Colaboradores
dispuestos
ayudar

la7

13

Colaboradores
que responden

la7

%

Seguridad

14

Colaboradores
que transmiten
confianza

15

Clientes
seguros con su
proveedor

la7

16

Colaboradores
amables

17

Colaboradores
bien formados

la7

%

Empatia

18

Atencion
individualizad
a al cliente

19

Horario
conveniente

20

Atencion
personalizada
de los
colaboradores

la7

21

Preocupacion
por los
intereses de los
clientes

22

Comprensién
por las
necesidades de
los clientes

la7

%

Fuente: (Camisdn, Cruz, & Gonzales, 2006).
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1.3.  Marco conceptual

1.3.1. Accesibilidad

"Es el derecho que tienen los ciudadanos a su movilizacion y de sus bienes,

debiendo por consiguiente todo el sistema de transporte en general responder a este fin” (Asamblea
Nacional Constituyente, 2012).

1.3.2. Nodal

“Son puntos de localizacion de diversos servicios publicos (sanidad, educacion, administracion),
privados (sucursales bancarias, de seguros, asesorias personales, hosteleria), con una buena
accesibilidad, que frecuentemente actdan como nodos de comunicacién terrestre y dotados de un
volumen de establecimientos comerciales que les permiten abastecer a un territorio rural que

gravita espacialmente sobre ellos (Lépez, 2015).

1.3.3. Calidad

"Es el cumplimiento de los parametros de servicios establecidos por los organismos
competentes de transporte terrestre, transito y seguridad vial y demas valores agregados que
ofrezcan las operadoras de transporte a sus usuarios™ (Asamblea Nacional Constituyente, 2012).

1.3.4. Modelo SERVQUAL

Este Modelo, es un procedimiento de evaluacién que se realiza mediante la aplicacion del método
de encuesta y sobre la base de un cuestionario que busca medir un sistema de dimensiones y de
items que representan los componentes de la calidad de servicio (Bustamante, Diaz, & Pérez, 2020).
1.3.5. Estudio de factibilidad

"El estudio de factibilidad es el analisis de una empresa para determinar:

e Si el negocio que se propone sera bueno o malo, y en cuales condiciones se debe desarrollar
para que sea exitoso.
e Si el negocio propuesto contribuye con la conservacion, proteccion o restauracion de los

recursos naturales y el ambiente (Luna & Chaves, 2001).
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1.3.6. Factibilidad

“Factibilidad es el grado en que lograr algo es posible o las posibilidades que tiene de lograrse”.

1.3.7. Movilidad

“Lamovilidad urbana facilita el acceso a otros bienes y oportunidades, por lo que tiene un impacto
relevante en la calidad de vida de las personas. De hecho, juega un destacado papel en la
produccion y reproduccion de las estructuras sociales, que, al mismo tiempo, repercuten en las

caracteristicas de la movilidad cotidiana”.

1.3.8. Parada

“Inmovilizacion voluntaria momentanea para tomar o dejar personas o bienes observando las

normas legales y reglamentarias correspondientes’.

1.3.9. Redvial

“Toda superficie terrestre, publica o privada, por donde circulan peatones, animales y vehiculos,
que esta sefializada y bajo jurisdiccién de las autoridades nacionales, regionales, provinciales,
metropolitanas o cantonales, responsables de la aplicacion de las leyes y deméas normas de

transito” (Asamblea Nacional Constituyente, 2012).

1.3.10. Rentabilidad

“La rentabilidad desempefia un papel central en el analisis de los estados financieros. Esto se debe
a que es el area de mayor interés para el accionista y por qué los excedentes generados por las

operaciones informaron el cumplimiento de las obligaciones adquiridas a corto y largo plazo”
(Puente, Vifian, & Aguilar, 2017).

1.3.11. Seguridad

“Las acciones por robos y averias en los cargamentos estan considerablemente reducidas. Factor
decisivo es que normalmente las tripulaciones suelen ser las mismas en las unidades de carga, lo
que hace que la especializacién sea mayor al conocer, en todo momento, el control y

comportamiento de la maquina y sus prestaciones”.
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1.3.12. Sefalética

“Disciplina mucho maés desarrollada que la sefializacion; parte de la ciencia de la comunicacion
visual, encargada de estudiar las relaciones funcionales entre los signos de orientacion en el
espacio y los comportamientos de los individuos, responde a la necesidad de informacion u
orientacion provocada por la proliferacion del fendmeno de movilidad y de los servicios publicos

y privados (Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, 2011).

1.4, Marco legal

Tabla 6-1: Marco legal

LEY

INCISO

DESCRIPCION

Constitucion de
la republica del
Ecuador (2008)

TITULO V

Organizacién

Territorial del Estado

Capitulo cuarto
Régimen de

competencias

Art. 264.- Los gobiernos municipales tendran las
siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de
otras que determine la ley: (Constitucion del Ecuador,
2008)

1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los
correspondientes planes de ordenamiento territorial, de
manera articulada con la planificacion nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el
uso y la ocupacidn del suelo urbano y rural.

2. Ejercer el control sobre el uso y ocupacién del suelo
en el canton.

3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.
5. Crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas,
tasas y contribuciones especiales de mejoras.

6. Planificar, regular y controlar el trénsito y el

transporte pablico dentro de su territorio cantonal.

Cédigo Orgénico
de
Ordenamiento
territorial,
Autonomiay
Descentralizacio
n
(2016)

Capitulo IV

Del Ejercicio de las

Competencias

Constitucionales

Art. 130.- El ejercicio de la competencia de transito y
transporte, en el marco del plan de ordenamiento
territorial de cada circunscripcién, se desarrollaré de la
siguiente forma:

A los descentralizados

gobiernos  auténomos

municipales les corresponde de forma exclusiva
planificar, regular y controlar el transito, el transporte y

la seguridad vial, dentro de su territorio cantonal.

Titulo 1l
De los servicios de

transporte

Art. 3.- El Estado garantizard que la prestacion del
servicio de transporte publico se ajuste a los principios

de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,
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Ley Organica de
Transporte
Terrestre,
Transito y

Seguridad vial

Capitulo |
De las clases de
servicios de

transporte terrestre

accesibilidad, continuidad y calidad, con tarifas

socialmente justas.

Art. 52.- El Estado garantizara la prestacion del servicio
de transporte publico en forma colectiva y/o masiva de
personas y bienes, dentro del territorio nacional,
haciendo uso del parque automotor ecuatoriano y sujeto

a una contraprestacion econémica.

Art. 57.- Se denomina servicio de transporte comercial
el que se presta a terceras personas a cambio de una
contraprestacién econdmica, siempre que no sea

servicio de transporte colectivo 0 masivo.

Art. 62.- El servicio de transporte terrestre comercial de
pasajeros y/o bienes (mercancias), puede ser de los

siguientes tipos:

(2014) SECCION I 1. Transporte Escolar e Institucional
DE LOSTIPOSDE | 2. Taxi
TRANSPORTE 3. Servicio alternativo-excepcional
COMERCIAL 4. Carga liviana
5. Transporte mixto
6. Carga Pesada
7. Turismo
Art. 63.- Los servicios de transporte terrestre de
acuerdo a su clase, tipo y &mbito podran prestarse en los
siguientes  vehiculos, cuyas caracteristicas se
CAPITULO VI DE | estableceran en la reglamentacion y normas INEN
LOS VEHICULOS | Vigentes:
PERMITIDOS TRANSPORTE TERRESTRE COMERCIAL

REGLAMENTO
A LA LEY DE
TRANSPORTE
TERRESTRE
TRANSITO Y
SEGURIDAD
VIAL (2016)

SEGUN LA CLASE
Y AMBITO DEL

1.1. Taxis

1.2. Convencional: Automdvil de 5 pasajeros, incluido
TRANSPORTE el conductor.
TERRESTRE

1.3. Ejecutivo: Automévil de hasta 5 pasajeros,

incluido el conductor.

CAPITULO VI DE | Art. 293.- Los pasajeros del transporte comercial tienen
LOS PASAJEROS Y | derecho a:
PASAJERAS DEL | 1. Ser transportados con un adecuado nivel de servicio;
TRANSPORTE 2. Exigir a los operadores no fumar dentro de las
COMERCIAL unidades de transporte;
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3. Exigir de los operadores mantener un volumen
adecuado de las radios, de manera que no perturbe a los
pasajeros y pasajeras;

4. Exigir que la unidad de servicio no lleve mas
pasajeros del nimero permitido por sobre la capacidad
establecida en la Ley y el Reglamento;

5. Tener a disposicion y de forma visible la informacién
sobre las caracteristicas y razén social del vehiculo, asi
como la identificacion de su conductor;

6. Realizar el embarque y desembarque sobre el costado
derecho de la calzada;

7. Exigir a los operadores la observancia de las
disposiciones de la Ley y sus Reglamentos;

8. Denunciar las deficiencias o irregularidades del
servicio de transporte de conformidad con la normativa

vigente.

Art. 295.- En todo momento, los pasajeros y pasajeras
de los servicios de taxis tienen el derecho a exigir el
cobro justo y exacto, tal como lo sefiala el taximetro de
la unidad, el cual debe estar visible, en pleno y correcto
funcionamiento durante el dia y noche, y que cumpla
con todas las normas y disposiciones de la Ley y este
Reglamento. A solicitud del pasajero o pasajera, el
conductor del taxi estard obligado a entregar un recibo

por el servicio prestado.

REGLAMENTO
TRANSPORTE
DE PASAJEROS
EN TAXI
CONVENCION
AL Y
EJECUTIVO

Art. 5.- Las cooperativas y compafiias de transporte de

TITULO I pasajeros de taxi, deberdn mantener procesos de
DE LA seleccion, contratacion, evaluacion, control vy
ORGANIZACION | capacitacion de sus conductores; programas de
CAPITULO | mantenimiento de su flota vehicular, programacién
DE LA operacional mensual, de acuerdo a metodologias y
NATURALEZAY | formatos definidos por la Comision Nacional de
OBJETO Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial;
procesos que estaran a disposicion de la CNTTTSV
para su revision.(Constituyente, 2018)
Art. 7.- Ambito de operacion. - El servicio de transporte
CAPITULO Il . _ ) _
) de pasajeros en taxi se prestara exclusivamente en las
DEL AMBITODE | o _ _
, areas urbanas del territorio ecuatoriano establecido en
OPERACION

el permiso de operacion respectivo.
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Art. 25.- A los efectos de este reglamento se entiende
por conductor, toda persona mayor de edad, que
CAPITULO VI reuniendo los requisitos legales esta en condiciones de
DE LOS manejar un vehiculo a motor en la via publica; que
CONDUCTORES controla o maneja un vehiculo remolcado por otro, o que
dirige, maniobra o esta a cargo del manejo directo de

cualquier otro vehiculo.

Art. 28.- Los vehiculos deberdn reunir las
CAPITULO Il caracteristicas técnicas de construccidn, dimensiones,
DE LAS peso, condiciones de seguridad, comodidad vy
CARACTERISTICA | mantenimiento que establezca el INEN, este
S TECNICAS DE reglamento, y demds instructivos, normas técnicas
LOS VEHICULOS | emitidas por la Comision Nacional de Transporte

Terrestre, Transito y Seguridad Vial.

Fuente: Leyes relacionadas al tema de investigacion, 2022.

1.5. Idea a defender

Presentar una propuesta para el mejoramiento de calidad del servicio en el transporte comercial,
modalidad taxi. caso de estudio: compaiiia “SERVIGUANO”

1.5.1. Variable Independiente

Propuesta de mejoramiento

1.5.2. Variable Dependiente

Servicio
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CAPITULO II

2. MARCO METODOLOGICO

2.1. Tipo de investigacion

2.1.1. Descriptiva

Sirven para analizar como es y como se manifiesta un fenémeno y sus componentes. Permiten
detallar el fendmeno estudiado basicamente a través de la medicion de uno o mas de sus atributos.
Por ejemplo, la investigacion en Ciencias Sociales se ocupa de la descripcion de las caracteristicas
que identifican los diferentes elementos y componentes, y su interrelacion (Vasquez, 2005). Se
utilizo este tipo de investigacion con la finalidad de interpretar y analizar los resultados obtenidos

con los instrumentos que utilicemos para recabar, recolectar informacion en la investigacion.

2.1.2. Investigacién documental y bibliogréfica

La investigacién documental tiene la particularidad de utilizar como una fuente primaria los textos
monograficos no necesariamente deben realizarse sobre la base de sélo consultas bibliograficas;
se puede recurrir a otras fuentes como, por ejemplo, el testimonio de los protagonistas de los
hechos, de testigos calificados, o de especialistas en el tema. Las fuentes impresas incluyen: libros

enciclopedias, revistas, periodicos, diccionarios, monografias, tesis y otros documentos (Marin &
Morales, 2016).

En el presente trabajo se examind documentos investigativos, libros, informes, etc. que sirven
para sustentar de forma conceptual la investigacion referente a la calidad del servicio enfocado al

transporte comercial en la modalidad taxi de la compafiia Serviguano.

2.1.3. Investigacion exploratoria

Los estudios exploratorios sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacién mas
completa respecto de un contexto particular, indagar nuevos problemas, identificar conceptos o
variables promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones
y postulados (Hernandez, 2017). En la presente investigacion se realiz6 el acercamiento directo, es
decir se observd de primera mano conocimiento varios de los problemas que acosan a la

cooperativa de transporte comercial en la modalidad taxi.
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2.2. Enfoque de la investigacion

2.2.1. Mixto

La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacién, combinandolas
y tratando de minimizar sus debilidades potenciales (Hernandez, 2017). La vigente investigacion
tiene una orientacion cualitativa y cuantitativa. Cualitativa porque nos proveera de datos
descriptivos de los aspectos impalpables de la rentabilidad del servicio brindado en la modalidad
taxi convencional. La investigacion serd también cuantitativa porque se recolectara informacion
con los instrumentos estadisticos que son fichas de observacion, encuestas y entrevistas a
conductores y usuarios, que servira para la sustentacion de esta investigacion y obtener resultados
reales que serviran para la toma de decisiones no solo para los socios sino también para las

autoridades y entes de control.

2.3. Tipo De método

2.3.1. Meétodo inductivo

Es un método de disertacién teorica, parte de un estudio particular a la generalizacién, teniendo
de esta manera una idea de todas las cosas que se refiere a lo que estudia (Tena & Rivas, 2007). Se
utiliz6 el método inductivo para realizar la observacion del flujo de la demanda de lunes a viernes
y fines de semana, es decir se observard y analizara la demanda existente en los dias laborables

de la compafiia.

2.3.2. Método analitico

Concebiremos el método analitico como “un método cientifico de analisis del discurso basado en
unos procedimientos generales que se aplican en el caso por caso a partir de la escucha de una
situaciéon concreta. En base al objetivo de estudio, el cual se dara en el Canton Guano de la
provincia de Chimborazo, se obtuvo informacion de la situacion actual para de esa manera

empezar a desarrollar la propuesta.
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2.4. Tipo de estudio

2.4.1. Investigacidén de campo.

La investigacién de campo permite obtener informacion directa mediante la observacion vy el
levantamiento de informacion por medio de ficha, encuestas y entrevistas para posteriormente
analizar e interpretar la informacion y los datos recabados en la zona de estudio. Se aplico la
investigacion de campo para conocer la satisfaccion del usuario ante el servicio percibido.

2.5. Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion

2.5.1. Encuestas

Mediante las encuestas se obtuvo informacion de la demanda como, la situacion socioeconémica
actual de la poblacion, Origen y Destino de los viajes que realizan, Motivos de Viaje, Medios de
transporte utilizados, Horario en el que se realizan los viajes, NUmero de viajes que realizan.
2.6. Poblacion y muestra

Poblacion

La poblacion del cantén guano se encuentra dividida entre sus parroquias rurales y urbanas las

cuales se describen a continuacion:

Tabla 1-2: Poblacién

Guano (La Matriz) 18.268
Guanando 377

Ilapo 1.838
La Providencia 612

San Andrés 14.910
San Gerardo de Paquiguan 2.698
San Isidro de Patulu 5.247
San José de Chazo 1.147
Santa Fe de Galan 1.850
Valparaiso 447

Total 47.394

Fuente: GAD Guano, 2022.
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Debido a la investigacion realizada se determind la poblacion de estudio como consecuencia se
hizo uso Unicamente de las parroguias que se encuentran cerca de la compafia de taxi
convencional “SERVIGUANO?” las cuales son:

Tabla 2-2: Parroquias seleccionadas

Parroquia Poblacion 2021

Guano (La Matriz) 18.268

Ilapo 1.838

La Providencia 612

San Gerardo de Paquicaguan 2.698

San José de Chazo 1.147

Santa Fe de Galan 1.850

Valparaiso 447

Total 26.860

Fuente: GAD Guano, 2022.

Muestra

Para el calculo del tamafio de la muestra se ocupé la formula definida para poblaciones finitas, a

continuacion, se presenta la respectiva ecuacion:

Zz*p*q*N
T e2(N—-1)+Z2xpxq

n

Donde:

n: tamafo de la muestra

N: Poblacién o universo
Z: Nivel de confianza 95%
p: Probabilidad de éxito

g: Probabilidad de fracaso
e: error muestral

B (1.96)2 % (0,5) * (0,5) * (26860)
n= (0.05)2(26860 — 1) + (1,96)2 * (0,5) = (0,5)

n =379
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CAPITULO III
3. MARCO DE RESULTADOS
3.1. Analisis e interpretacion de resultados
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de los cuestionarios aplicados en el marco
de la investigacion cuya finalidad es pasar de un bosquejo calificativo a ser cuantificable, por

modelo de calidad de servicio como lo son las encuetas SERVQUAL que permite medir de

manera practica un servicio de transporte en la modalidad comercial.
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3.1.1

Tabla 1-3: Resultados dimensidn elementos tangibles

Dimensiones de variables de calidad

los elementos de seguridad (extintor,
botiquin y céamara de seguridad) e

informativo.

DIMENSION EXPECTATIVA PERSPECTIVA TOTAL
5 4 3 2 TOTAL 5 4 3 2
ELEMENTOS TANGIBLES
1 | La compafiia de taxi convencional tiene | 250 | 120 5 4 379 | 180 | 100 60 30 379
vehiculos de aspecto moderno
2 | Las instalaciones de la compafiia son | 220 | 125 28 6 379 | 184 | 106 78 11 379
comodas.
3 | Las unidades de servicio (Vehiculos) | 275 71 25 8 379 | 204 96 65 14 379
poseen un aspecto limpio
4 | Los colaboradores hacen uso del | 309 56 14 0 379 | 210 86 43 40 379
uniforme de la compafiia.
5 | Cuentan las unidades vehiculares con | 258 89 22| 10 379 | 106 85| 135 53 379

Fuente: Levantamiento de informacion, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.




Tabla 2-3: Resultados dimensidn fiabilidad

DIMENSION EXPECTATIVA PERSPECTIVA
5 3 2 1 TOTAL 5 4 3 2 1 TOTAL

FIABILIDAD
Los conductores utilizan el taximetro al | 254 98 27 0 379 | 187 | 100 40 30 22 379
momento de prestar el servicio.
Cuando el usuario tiene un problema, la | 271 94 14 0 379 | 189 93 51 46 0 379
compafiia muestra interés sincero por
solucionar.
La compafiia realiza bien el servicio la | 289 75 15 0 379 | 198 | 115 47 19 0 379
primera vez.
Conoce usted a los sefiores conductores | 290 84 5 0 379 50 76| 187 32 34 379
que conforman la compafia de taxis
“SERVIGUANO”.

Fuente: Levantamiento de informacion, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Tabla 3-3: Resultados dimensién capacidad de respuesta

tienen conocimiento sobre distancias y

tiempos de recorrido de origen-destino.

DIMENSION EXPECTATIVA PERPSECTIVA
5 4 3 2 TOTAL 5 4 3 2 1 TOTAL
CAPACIDAD DE RESPUESTA
10 | Las centralistas de la compafia le | 310 50 19 0 379 | 215 99 48 16 1 379
comunican el tiempo que tardard en
Ilegar la unidad.
11 | Los colaboradores de la compafiia le | 308 71 0 0 379 | 128 94 72 85 0 379
proporcionan un servicio rapido.
12 | Los colaboradores de la compafiia estan | 306 44 29 0 379 | 119 95| 108 57 0 379
dispuestos ayudar a usuarios que lleven
equipaje.
13 | Los colaboradores de la compafiia | 310 46 23 0 379 | 100 84 79 52 64 379

Fuente: Levantamiento de informacion, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Tabla 4-3: Resultados dimensién seguridad

DIMENSION EXPECTATIVA PERSPECTIVA
5 4 3 2 TOTAL 5 4 3 2 1 TOTAL
SEGURIDAD
14 | El comportamiento de los colaboradores | 310 55 14 0 379 183 | 113 68 14 1 379
de la compafiia le inspira confianza a los
usuarios al fin de orientarlos en los
servicios que oferta la compafiia.
15 | Los usuarios se sienten seguros al | 306 73 0 0 379 201 | 145 22 11 0 379
movilizarse en la wunidad de la
compafiia.
16 | Los colaboradores de la compafiia son | 298 62 19 0 379 215 | 137 18 9 0 379
siempre educados y amables con los
usuarios.
17 | Ha constatado usted que lo colaborares | 295 66 11 7 379 126 | 108 74 58 13 379
(conductores) utilizan el cinturén de
seguridad.

Fuente: Levantamiento de informacion, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Tabla 5-3: Resultados dimensién empatia

DIMENSION EXPECTATIVA PERPECTIVA
5 4 3 2 1 TOTAL 5 4 3 2 1 TOTAL
EMPATIA
18 | Son gentiles los colaboradores de la | 312 54 12 1 0 379 | 224 99 56 0 0 379
compafiia al brindar el servicio.
19 | La compafiia atiende a los usuarios las | 310 55 10 4 0 379 40 42 50 125 122 379
24 horas
20 | Los colaboradores de la compafiia | 298 70 11 0 0 379 | 120 98 84 58 19 379
optimizan distancias de origen-destino
21 | La compafiia tiene colaboradores que | 314 45 16 4 0 379 55 66 | 135 62 61 379
ofrecen una atencién personalizada a
sus usuarios.
22 | La compafiia conoce cuales son las | 299 58 14 8 0 379 | 172 73 45 47 42 379
necesidades especificas de sus usuarios.

Fuente: Levantamiento de informacion, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.1.2. Resultados encuesta

Pregunta 1: La compafiia de taxi convencional tiene vehiculos de aspecto moderno.

Tabla 6-3: Equipos de aspecto moderno

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 250 66% 180 47%
MUY DE ACUERDO 120 32% 100 26%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 5 1% 60 16%
POCO DE ACUERDO 4 1% 30 8%
NADA DE ACUERDO 0 0% 9 2%
TOTAL 379 | 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 1-3: Equipos de aspecto moderno

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: en el aspecto de equipos modernos la expectativa (58%) y la perspectiva (54%) ESTA
COMPLETAMENTE DE ACUERDO; 30% de expectativa esta MUY DE ACUERDO con
relacion a un 27% de perspectiva; en la ponderacion NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
la ciudadania en perspectiva existe un 16% que desconoce sobre el tema al igual que el 10% de
expectativa; el 2% y el 3% de expectativa y perspectiva respectivamente considera POCO DE
ACUERDO que exista equipos modernos en la compaifiia de taxi “SERVIGUANO”

Interpretacion: Los usuarios del servicio de transporte de taxi convencional de la compafiia
Serviguano tienen una alta expectativa en relacion al vehiculo debido a que esperan un vehiculo
moderno, confortable y sobre todo que no presente ningln tipo de dafio tanto visual como
mecaénico, las unidades que actualmente operan necesitan ser actualizadas o realizar su respectivo

mantenimiento externo e interno para lograr reducir la brecha de insatisfaccion.
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Pregunta 2: Las instalaciones de la compafiia son comodas.

Tabla 7-3: Comodidad de las instalaciones de la compafiia

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 220 58% 184 49%
MUY DE ACUERDO 125 33% 106 28%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 28 7% 78 21%
POCO DE ACUERDO 6 2% 11 3%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 100%
Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 2-3: Comodidad de las instalaciones de la compafiia

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: De acuerdo la pregunta N°2 del cuestionario, la ciudadania respondié que estan
COMPLETAMENTE DE ACUERDO en un 58% de expectativa y 49% de perspectiva; en
cambio el 33% y 28% de expectativa y perspectiva respectivamente esta MUY DE ACUERDO;
en la ponderacion NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, 78 personas que corresponde al
21% de perspectiva no conocen las instalaciones de la compafiia y tan solo un 7% de expectativa

con relacion a la pregunta; el 2% y 3% expectativa y perspectiva respectivamente respondieron

POCO DE ACUERDQO; y el % de los dos indicadores NADA DE ACUERDO.

Interpretacion: El confort es unas de las caracteristicas que el usuario necesita satisfacer al
momento de esperar por un determinado tiempo, los consumidores del servicio de transporte de

taxi convencional de la compafiia Serviguano se encuentran conforme con la comodidad que

brinda las instalaciones de la compafiia.
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Pregunta 3. Las unidades de servicio (Vehiculos) poseen un aspecto limpio.

Tabla 8-3: Aspecto limpio de las unidades

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 275 73% 204 54%
MUY DE ACUERDO 71 19% 96 25%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 25 7% 65 17%
POCO DE ACUERDO 8 2% 14 4%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 | 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 3-3: Aspecto limpio de las unidades

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: El 73% esta COMPLETAMENTE DE ACUERDO lo hacen comparado con el 54%
registrado en la percepcidn; el 19% responde MUY DE ACUERDO en relacién al 25%; el 7% NI
EN ACUERDO NI EN DESACUERDO en relacién al 17%; el 0% POCO DE ACUERSO en
ambos indicadores.

Interpretacion: el aseo y la limpieza es un factor fundamental cuando se brinda un servicio de
transporte sin importar la modalidad, los usuarios expresan la mayoria de las unidades de la flota
vehicular de la compafiia de taxis Serviguano que prestan el servicio, necesitan ser aseadas con

mas frecuencia para lograr tener una mayor aceptacion con la ciudadania.
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Pregunta 4: Los colaboradores hacen uso del uniforme de la compafiia.

Tabla 9-3: Uso del uniforme por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
F % F %
Ponderacion

COMPLETAMENTE DE ACUERDO 309 82% 210 55%
MUY DE ACUERDO 56 15% 86 23%
NI DE ACUERDO NI EN 14 4% 43 11%
DESACUERDO

POCO DE ACUERDO 0 0% 40 11%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 4-3: Uso de los uniformes por parte de los colaboradores.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: la expectativa con relacion a la perspectiva es de un 82% a 55% que esta
COMPLETAMENTE DE ACUERDO con el uso del uniforme; MUY DE ACUERDO el 15% y
23% de expectativa y perspectiva respectivamente; el 4% y 11% de la ciudadania indico que NI
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO y 0% NADA DE ACUERDO.

Interpretacién: los usuarios aspiran que los colaboradores y socios que brindan el servicio de
transporte de taxi convencional dentro del cantén guano en el barrio santa teresita hagan uso
frecuente del uniforme el cual es una caracteristica que demuestra un servicio personalizado y a

su vez permite distinguir la organizacion de otras.
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Pregunta 5. Cuentan las unidades vehiculares con los elementos de seguridad (extintor,

botiquin y cdmara de seguridad) e informativo.

Tabla 10-3: Elementos de seguridad en las unidades

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 258 68% 106 28%
MUY DE ACUERDO 89 23% 85 22%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 22 6% 135 36%
POCO DE ACUERDO 10 3% 53 14%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 5-3: Elementos de seguridad en las unidades

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: la expectativa con relacion a la perspectiva es de 68% y 28% respectivamente que esta
COMPLETAMENTE DE ACUERDO; MUY DE ACUERDO expectativa con 23% y perspectiva
22% que poseen los elementos de seguridad y de informacién; el 36% de perspectiva con relacién
a un 6% de expectativa NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO; POCO DE ACUERDO el
14% de perspectiva y tan solo un 3% de expectativa; 0% NADA DE ACUERDO.

Interpretacion: la mayoria de los usuarios de este tipo de servicio de transporte dentro del canton
Guano en el barrio Santa Teresita se percataron que varias de las unidades no llevan consigo los
diferentes elementos de seguridad como consecuencia de lo mencionado se pueden decir que
existe una brecha amplia entre lo que el usuario cree y lo que recibe, permitiendo que la

credibilidad de la compafiia se vea en duda.
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Pregunta 6: Los conductores utilizan el taximetro al momento de prestar el servicio.

Tabla 11-3: Uso del taximetro por parte de los conductores

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 254 67% 187 49%
MUY DE ACUERDO 98 26% 100 26%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 27 7% 40 11%
POCO DE ACUERDO 0 0% 30 8%
NADA DE ACUERDO 0 0% 22 6%
TOTAL 379 100% 379 100%
Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 6-3: Uso del taximetro por parte de los conductores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: de acuerdo a la pregunta N°6 del cuestionario en la ponderacion COMPLETAMENTE
DE ACUERDO, expectativa 67% corresponde a 254 personas y perspectiva 49% corresponde a
187 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 26% corresponde a 98 personas y perspectiva
26% corresponde a 100 personas; NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, expectativa 7%
corresponde a 27 personas y perspectiva 11% corresponde 40 personas; POCO DE ACUERDO
expectativa 0% Yy perspectiva 8% corresponde 30 personas; NADA DE ACUERDO, expectativa

0% y perspectiva 6% que corresponde 22 personas.

Interpretacion: la mayoria de las personas encuestadas manifestaron que estan de acuerdo y que
han constatado el uso de taximetro al momento de contratar el servicio. En las ponderaciones
POCO DE ACUERDO y NADA DE ACUERDO son pocas las personas que muestran el no uso

del taximetro.
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Pregunta 7: Cuando el usuario tiene un problema, la compafiia muestra interés sincero por

solucionar.

Tabla 12-3: Interés por solucionar inconvenientes

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacion F % E %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 271 2% 189 50%
MUY DE ACUERDO 94 25% 93 25%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 14 4% 51 13%
POCO DE ACUERDO 0 0% 46 12%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 | 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 7-3: Interés por solucionar inconvenientes

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: de acuerdo a la pregunta N°7 del cuestionario en la ponderacion, COMPLETAMENTE
DE ACUERDO, expectativa 72% corresponde a 271 personas y perspectiva 50% corresponde a
189 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 25% corresponde a 94 personas y perspectiva
25% corresponde a 93 personas; NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, expectativa 4%
corresponde a 14 personas y perspectiva 13% corresponde a 51 personas; POCO DE ACUERDO,
expectativa 0% y perspectiva 12% corresponde a 46 personas; NADA DE ACUERDO 0%.

Interpretacion: una de las politicas de la compaiia “SERVIGUANO” es el brindar el buen
servicio a los usuarios, eso refleja en esta pregunta, los encuestados en su mayoria respondieron
muy de acuerdo en la solucién de problemas por parte de los sefiores choferes que conocen sobre

la calidad de servicio.
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Pregunta 8: La compafiia realiza bien el servicio la primera vez.

Tabla 13-3: Buen servicio

por primera vez

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién F % [ %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 289 76% 198 52%
MUY DE ACUERDO 75 20% 115 30%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 15 4% 47 12%
POCO DE ACUERDO 0 0% 19 5%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 | 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudad

ania deSl barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 8-3: Buen servicio por primera vez

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 76% correspondiente a 289
personas y perspectiva 52% correspondiente a 198 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa
20% correspondiente a 75 personas y perspectiva 30% correspondiente a 115 personas; NI DE
ACUERDO NI EN DESACUERDO expectativa 4% correspondiente a 15 personas y perspectiva
12% correspondiente a 47 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 0% y perspectiva 5%
correspondiente a 19 personas; NADA DE ACUERDO expectativa y perspectiva 0%.

Interpretacion: la capacitacion constante a los sefiores profesionales del volante de la compafiia
de taxis “SERVIGUANO” ha permitido que tengan un aspecto diferente al brindar la prestacion
del servicio desde un saludo cordial hasta la ayuda si el usuario lleva consigo algun tipo de

mercancia. En las varias evaluaciones de servicio al cliente la compafiia se destaca por brindar un

buen servicio desde el principi

0.
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Pregunta 9: Conoce usted a los sefiores conductores que conforman la compafiia de taxis.

Tabla 14-3: Conocimiento a los conductores de la compafiia

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 290 7% 50 13%
MUY DE ACUERDO 84 22% 76 20%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 5 1% 187 49%
POCO DE ACUERDO 0 0% 32 8%
NADA DE ACUERDO 0 0% 34 9%
TOTAL 379 | 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

1%
80%

60%
40%

49%

13% 22%90%

20% r‘ 1% 0% 88 0o R4
A A
0% -
& N O N N
A & N\ Q) \a
< S < O Q
< D> O s
& ¢ <
S
S

Grafico 9-3: Conocimiento a los conductores de la compafiia

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: de acuerdo la pregunta N°9 del cuestionario tenemos: COMPLETAMENTE DE
ACUERDO, expectativa 77% que corresponde a 290 personas, perspectiva 13% correspondiente
a 50 personas, MUY DE ACUERDO, expectativa 22% correspondiente a 84, perspectiva 20%
DE ACUERDO NI EN DESACUERDO expectativa 1%

correspondiente a 5 personas, perspectiva 49% correspondiente a 187 personas, POCO DE

correspondiente a 76, NI

ACUERDO, expectativa 0%, perspectiva 8% correspondiente a 32 personas, NADA DE

ACUERDO, expectativa 0%, perspectiva 9% correspondiente a 34 personas.

Interpretacion: la compaiiia de taxis “SERVIGUANO” que esta ubicada en el barrio “Santa
Teresita” los usurarios fueron encuestados en este lugar, manifiestan en su mayoria que estan
completamente de acuerdo en que conocen a la mayoria de los sefiores conductores, y son muy
pocos los que no conocen ya que Son nuevos o a su vez no son los duefios los que conducen el

vehiculo sino los trabajadores que contratan.
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Pregunta 10: Las centralistas de la compafiia comunican el tiempo que tardaré en llegar.

Tabla 15-3: Comunicacion de tiempo por parte de centralista

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
F % F %
Ponderacion
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 310 82% 215 57%
MUY DE ACUERDO 50 13% 99 26%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 19 5% 48 13%
POCO DE ACUERDO 0 0% 16 4%
NADA DE ACUERDO 0 0% 1 0%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 10-3: Comunicacion de tiempo por parte de centralista

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis;. COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 82% que corresponde a 310
personas, perspectiva 57% correspondiente a 215 personas, MUY DE ACUERDO, expectativa
13% correspondiente a 50, perspectiva 26% correspondiente a 99, NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO expectativa 5% correspondiente a 19 personas, perspectiva 13% correspondiente
a 48 personas, POCO DE ACUERDO, expectativa 0%, perspectiva 4% correspondiente a 16
personas, NADA DE ACUERDO, 0% en expectativa y perspectiva.

Interpretacion: cuando contratan el servicio por call center la respuesta es inmediata por parte
de los conductores. En cambio, en dias festivos de la localidad o del cantdn el tiempo de respuesta
demora entre 10 minutos a 20 minutos por la gran demanda de usurarios que necesitan del servicio

y efectivamente las centralistas comunican el tiempo que va a demorar la unidad para llegar.
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Pregunta 11: Los colaboradores de la compafiia le proporcionan un servicio rapido.

Tabla 16-3: Servicio rapido por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 308 81% 128 34%
MUY DE ACUERDO 71 19% 94 25%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 0 0% 72 19%
POCO DE ACUERDO 0 0% 85 22%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 11-3: Servicio rapido por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: de acuerdo con la pregunta N°11 del cuestionario en la ponderacion,
COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 81% corresponde a 308 personas Yy
perspectiva 34% corresponde a 128 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 19%
corresponde a 71 personas y perspectiva 25% corresponde a 94 personas; NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO, expectativa 0% Yy perspectiva 19% corresponde a 72 personas; POCO DE
ACUERDO, expectativa 0% y perspectiva 22% corresponde a 85 personas; NADA DE
ACUERDO 0%.

Interpretacion: los usuarios estan completamente de acuerdo en que el servicio es de manera
inmediata, que cuando solicitaron el servicio fue en menos de 5 minutos que recibieron respuesta
instantanea dando como resultado un buen desempefio de toda la compafiia. Las pocas personas
que estuvieron poco de acuerdo fueron por el motivo, que no daban una direccion exacta para que

la unidad se movilizara al sitio.
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Pregunta 12: Los colaboradores de la compafiia estan dispuestos ayudar a usuarios que

lleven equipaje.

Tabla 17-3: Ayuda con el equipaje por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 306 81% 119 31%
MUY DE ACUERDO 44 12% 95 25%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 29 8% 108 28%
POCO DE ACUERDO 0 0% 57 15%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 100%
Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 12-3: Ayuda con el equipaje por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: de acuerdo a la pregunta N°12 del

cuestionario en

la ponderacion,

COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 81% corresponde a 306 personas Yy
perspectiva 30% corresponde a 119 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 12%
corresponde a 44 personas y perspectiva 25% corresponde a 95 personas; NI DE ACUERDO NI

EN DESACUERDO, expectativa 8% corresponde a 29 personas y perspectiva 28% corresponde
a 108 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 0% Yy perspectiva 15% corresponde a 57
personas; NADA DE ACUERDO 0%.

Interpretacion: los usurarios no tuvieron inconvenientes en responder la pregunta porque todos

estan de acuerdo en que los sefiores conductores son muy amables y gentiles, siempre estan

dispuestos ayudar a todas las personas en especial a las personas de la tercera edad que siempre

llevan consigo algun tipo de mercancia.
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Pregunta 13: Los colaboradores de la compafiia tienen conocimiento sobre distancias y
tiempos de recorrido de origen-destino.

Tabla 18-3: Conocimientos de distancias y recorridos por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %

COMPLETAMENTE DE ACUERDO 310 82% 100 26%
MUY DE ACUERDO 46 12% 84 22%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 23 6% 79 21%
POCO DE ACUERDO 0 0% 52 14%
NADA DE ACUERDO 0 0% 64 17%
TOTAL 379 | 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 13-3: Conocimientos de distancias y recorridos por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: en la ponderacion, COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 82%
corresponde a 310 personas y perspectiva 26% corresponde a 100 personas; MUY DE
ACUERDO, expectativa 12% corresponde a 46 personas y perspectiva 22% corresponde a 84
personas; NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, expectativa 6% corresponde a 23 personas
y perspectiva 21% corresponde a 79 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 0% vy
perspectiva 14% corresponde a 52 personas; NADA DE ACUERDO, expectativa 0% y
perspectiva 17% correspondiente a 64 personas.

Interpretacién: La induccidn que se les da a los conductores por parte de la compafiia es el
reconocimiento del territorio por donde deben brindar el servicio; los usurarios expresaron que
siempre los conductores buscan la mejor ruta para llegar al destino eso es de mucho agrado para
los usuarios porque no deberan pagar mas alla de la tarifa basica ademas que minimiza los tiempos

de recorrido.
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Pregunta 14: EI comportamiento de los colaboradores de la compafiia le inspira confianza

a los usuarios al fin de orientarlos en los servicios que oferta la compafiia.

Tabla 19-3: Generacion de confianza por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién = % = %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 310 82% 183 48%
MUY DE ACUERDO 55 15% 113 30%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 14 4% 68 18%
POCO DE ACUERDO 0 0% 14 4%
NADA DE ACUERDO 0 0% 1 0%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 14-3: Generacion de confianza por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: de acuerdo a la pregunta N°14 del cuestionario en la ponderacién,
COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 82% corresponde a 310 personas Yy
perspectiva 48% corresponde a 183 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 15%
corresponde a 55 personas y perspectiva 30% corresponde a 113 personas; NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO, expectativa 4% corresponde a 14 personas y perspectiva 18% corresponde
a 68 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 0% Yy perspectiva 4% corresponde a 14
personas; NADA DE ACUERDO 0%.

Interpretacién: efectivamente respondieron los usurarios, porque siempre que han tenido que

enviar algun tipo de mercancia llega bien y a tiempo, todos los conductores son muy profesionales

y honestos. Eso brinda una confianza entre el usuario y la compaiiia “SERVIGUANO”.
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Pregunta 15: Los usuarios se sienten seguros al movilizarse en la unidad de la compaifiia.

Tabla 20-3: Seguridad por parte de los usuarios al movilizarse

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién = % = %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 306 81% 201 53%
MUY DE ACUERDO 73 19% 145 38%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 0 0% 22 6%
POCO DE ACUERDO 0 0% 11 3%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 100%
Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 15-3: Seguridad por parte de los usuarios al movilizarse

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: De acuerdo a la pregunta N°15 del cuestionario en

COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 81% corresponde a 306 personas Yy
perspectiva 53% corresponde a 201 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 19%

la ponderacién,

corresponde a 73 personas y perspectiva 38% corresponde a 145 personas; NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO, expectativa 0% Yy perspectiva 6% corresponde a 22 personas; POCO DE
ACUERDO, expectativa 0% y perspectiva 3% corresponde a 11 personas; NADA DE
ACUERDO 0%.

Interpretacion: La comunidad al responder esta pregunta describi6 que es seguro movilizarse
con la compaiiia de taxis “SERVIGUANO”, primero porque siempre utiliza el conductor el
cinturén de seguridad y a la vez indica que los usuarios deben utilizar el mismo. Mantienen las

velocidades permitidas dentro del canton.
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Pregunta 16: Los colaboradores de la compafiia son siempre educados y amables con los

usuarios.

Tabla 21-3: Educacién y amabilidad con los usuarios

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 298 79% 215 57%
MUY DE ACUERDO 62 16% 137 36%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 19 5% 18 5%
POCO DE ACUERDO 0 0% 9 2%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 | 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 16-3: Educacion y amabilidad con los usuarios

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: de acuerdo a la pregunta N°16 del cuestionario en la ponderacion,
COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 79% corresponde a 271 personas Yy
perspectiva 57% corresponde a 189 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 16%
corresponde a 94 personas y perspectiva 36% corresponde a 93 personas; NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO, expectativa 5% corresponde a 14 personas y perspectiva 5% corresponde a
51 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 0% Yy perspectiva 2% corresponde a personas;
NADA DE ACUERDO 0%.

Interpretacion: indudablemente la respuesta fue completamente de acuerdo en su gran totalidad,
porque es evidente que los sefiores conductores siempre tienen la predisposicion de ayudar y a la

vez ser muy educados y airosos al momento de brindar el servicio.
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Pregunta 17: Ha constatado usted que lo colaboradores (conductores) utilizan el cinturén

de seguridad.

Tabla 22-3: Uso del cinturdn de seguridad por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 295 78% 126 33%
MUY DE ACUERDO 66 17% 108 28%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 11 3% 74 | 20%
POCO DE ACUERDO 7 2% 58 15%
NADA DE ACUERDO 0 0% 13 3%
TOTAL 379 100% 379 | 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 17-3: Uso del cinturén de seguridad por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: de acuerdo a la pregunta N°17 del cuestionario en la ponderacion,
COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 78% corresponde a 295 personas Yy
perspectiva 33% corresponde a 126 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 17%
corresponde a 66 personas y perspectiva 28% corresponde a 108 personas; NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO, expectativa 3% corresponde a 11 personas y perspectiva 20% corresponde
a 74 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 2% correspondiente a 7 personas y perspectiva
15% corresponde a 58; NADA DE ACUERDO, expectativa 0% Yy perspectiva 3%

correspondiente a 13personas.

Interpretacion: la seguridad un bien comun de dos partes involucradas en este caso el conductor
y el usurario que positivamente respondié a esta pregunta que los conductores si utilizan el
cinturén de seguridad y que indica u obliga al usuario a también colocarse el cinturén de

seguridad.
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Pregunta 18: Son gentiles los colaboradores de la compafiia al brindar el servicio.

Tabla 23-3: Gentileza por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién = % = %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 312 82% 224 59%
MUY DE ACUERDO 54 14% 99 26%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 12 3% 56 15%
POCO DE ACUERDO 1 0% 0 0%
NADA DE ACUERDO 0 0% 0 0%
TOTAL 379 100% 379 | 100%
Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 18-3: Gentileza por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: en la ponderacion, COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 82%
corresponde a 312 personas Yy perspectiva 59% corresponde a 224 personas; MUY DE
ACUERDO, expectativa 14% corresponde a 54 personas y perspectiva 26% corresponde a 99
personas; NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, expectativa 3% corresponde a 12 personas
y perspectiva 15% corresponde a 56 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa y perspectiva

0%; NADA DE ACUERDO 0%.

Interpretacion: Los conductores tienen una actitud con muchos valores morales, donde refleja

un servicio implacable y la gentileza de los conductores es muy evidente.
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Pregunta 19: La compafiia atiende a los usuarios las 24 horas

Tabla 24-3: Atencion las 24 horas

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacion F % E %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 310 82% 40 11%
MUY DE ACUERDO 55 15% 42 11%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 10 3% 50 13%
POCO DE ACUERDO 4 1% 125 33%
NADA DE ACUERDO 0 0% 122 32%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

82%

90%
80%
4518(05; 33% 32%
%8(05; 11% 15%; 104 3%13% - -
1835; Yy = - s
0
:\/& R & <190 <§o
W N £ N N
S O <& 9 9
& v © \at v
04 & & & &
N4 N v Q 9
> S N & ¥
C < S L K\

Gréfico 19-3: Atencion las 24 horas

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: de acuerdo a la pregunta N°19 del cuestionario en la ponderacién,
COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 82% corresponde a 310 personas Yy
perspectiva 11% corresponde a 40 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 15% corresponde
a 55 personas y perspectiva 11% corresponde a 42 personas; NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO, expectativa 3% corresponde a 10 personas y perspectiva 13% corresponde a 50
personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 1% correspondiente 4 personas y perspectiva 33%
corresponde a 125; NADA DE ACUERDO expectativa 0% Yy perspectiva 32% que corresponde
a 122 personas.

Interpretacion: Uno de los problemas que la compaiiia de taxis “SERVIGUANO” esta tratando
de resolver es que todos los usuarios deben acogerse a un horario nocturno rotativo para cumplir
las 24 horas de servicio. Actualmente solo se labora hasta las 10 p.m. de todos los dias. Es por

€s0 que un cierto nimero de usuarios no estan de acuerdo que la compafiia trabaja las 24 horas.
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Pregunta 20: Los colaboradores de la compafiia optimizan distancias de origen-destino

Tabla 25-3: Optimizacidn de distancias por parte de los colaboradores

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacién F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 298 79% 120 32%
MUY DE ACUERDO 70 18% 98 26%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 11 3% 84 22%
POCO DE ACUERDO 0 0% 58 15%
NADA DE ACUERDO 0 0% 19 5%
TOTAL 379 100% 379 100%
Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 20-3: Optimizacion de distancia por parte de los colaboradores

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: en la ponderacion, COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 79%
corresponde a 298 personas y perspectiva 32% corresponde a 120 personas; MUY DE
ACUERDO, expectativa 18% corresponde a 70 personas y perspectiva 26% corresponde a 98
personas; NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO, expectativa 3% corresponde a 11 personas
y perspectiva 22% corresponde a 84 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 0% vy
perspectiva 1% corresponde a 58 personas; NADA DE ACUERDO expectativa 0% y perspectiva

5% correspondiente a 19 personas.

Interpretacion: Una reiteracion en casi todas las preguntas es la cordialidad de los conductores,

para la optimizacion y minimizacion de rutas y precios del servicio los conductores si realizan

una perfeccion en el servicio siempre estan tratando de ir por la mejor ruta.
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Pregunta 21: La compaifiia tiene colaboradores que ofrecen una atencion personalizada a
sus usuarios.

Tabla 26-3: Atencion personalizada a usuarios

Indicadores EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 314 83% 55 15%
MUY DE ACUERDO 45 12% 66 17%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 16 4% 135 36%
POCO DE ACUERDO 4 1% 62 16%
NADA DE ACUERDO 0 0% 61 16%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 21-3: Atencion personalizada a usuarios

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: en la ponderacion, COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 83%
corresponde a 314 personas y perspectiva 15% corresponde a 55 personas; MUY DE ACUERDO,
expectativa 12% corresponde a 45 personas Yy perspectiva 17% corresponde a 66 personas; NI DE
ACUERDO NI EN DESACUERDO, expectativa 4% corresponde a 16 personas Yy perspectiva
36% corresponde a 135 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 1% corresponde a 4
personas y perspectiva 16% corresponde a 62 personas ; NADA DE ACUERDO expectativa 0%
y perspectiva 16% corresponde a 61 personas.

Interpretacion: La compafiia tiene usuarios ya establecidos con unidades de vehiculos
determinadas por el tipo de mercancia y por el tipo de carroceria que ayuda con mercancia un

tanto grande. Al igual que existe personas que tienen sus conductores de confianza.
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Pregunta 22: La compafiia conoce cuales son las necesidades especificas de sus usuarios.

Tabla 27-3: Conocimiento de necesidades de los usuarios

Indicadores EXPECTATIVA PERSPECTIVA
Ponderacion F % F %
COMPLETAMENTE DE ACUERDO 299 79% 172 45%
MUY DE ACUERDO 58 15% 73 19%
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO 14 4% 45 12%
POCO DE ACUERDO 8 2% 47 12%
NADA DE ACUERDO 0 0% 42 11%
TOTAL 379 100% 379 100%

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 22-3: Conocimiento de necesidades de los usuarios

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: De acuerdo a la pregunta N°22 del -cuestionario en la ponderacion,
COMPLETAMENTE DE ACUERDO, expectativa 79% corresponde a 279 personas Yy
perspectiva 45% corresponde a 172 personas; MUY DE ACUERDO, expectativa 15%
corresponde a 58 personas y perspectiva 19% corresponde a 73 personas; NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO, expectativa 4% corresponde a 14 personas y perspectiva 12% corresponde
a 45 personas; POCO DE ACUERDO, expectativa 2% correspondiente 8 personas y perspectiva
12% corresponde a 47; NADA DE ACUERDO expectativa 0% y perspectiva 11% corresponde a
42 personas.

Interpretacion: La compaiiia de taxis “SERVIGUANO” si conocen las necesidades de los
usuarios es porque ellos dependiendo del usuario envian la unidad vehicular para brindar el

servicio, hay que tomar en cuenta que la mayor parte de los usuarios son personas de la tercera
edad.
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e Dimensiones de elementos tangibles

Tabla 28-3: Resultados dimension elementos intangibles

PERCEPCION (P) PUNTAJE EXPECTATIVA (E) PUNTAJE | BRECH
A (P-E)

P1. La compafia de taxi 4,09 | P1. La compafiia de taxi 4,63 -0,54
convencional tiene vehiculos convencional tiene
de aspecto moderno vehiculos de aspecto

moderno
P2. Las instalaciones de la 4,22 | P2. Las instalaciones de 4,47 - 0,25
compafiia son comodas. la compafiia son

cémodas.
P3. La compafiia de taxis 4,29 | P3. La compafiia de taxis 4,62 -0,32
posee un aspecto limpio posee un aspecto limpio
P4. Los colaboradores hacen 4,23 | P4. Los colaboradores 4,78 -0,55
uso del uniforme de la hacen uso del uniforme
compafiia. de la compafiia.
P5. Los elementos materiales 3,64 | P5. Los elementos 4,57 -0,93
y documentacion materiales y
relacionados con el servicio documentacion
que ofrece la compafia relacionados con el
contienen informacién servicio que ofrece la
precisa de sus compafiia contienen
requerimientos. informacion precisa de

sus requerimientos.
PROMEDIO 4,09 4,61 -0,52

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: En la tabla 12-3 se puede apreciar que el promedio de la perspectiva es de 4,09 y de la

expectativa es de 4,61 por lo tanto la brecha es de -0,52.

Interpretacion: En la tabla, en la dimension de elementos tangibles segun la perspectiva de los

usuarios se puede visualizar que el interrogante nimero 3 posee una puntuacion de 4,29 siendo la

puntuacion mas alta por lo contrario segun la expectativa de los usuarios se visualiza que la misma

interrogante tiene una puntuacion de 4,62 indicando que la brecha no es muy ampliay los usuarios

se sienten satisfechos con el servicio brindado.
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e Dimension fiabilidad

Tabla 29-3: Resultados dimension fiabilidad

PERCEPCION (P) PUNTAJE EXPECTATIVA (E) PUNTAJE BRECHA
(P-B)
P6. La compafiia de taxi 4,06 | P6. La compaiiia de taxi 4,60 - 0,54
convencional cumple lo convencional cumple lo
prometido en una prometido en una
determinada fecha. determinada fecha.
P7. Cuando el usuario tiene 4,12 | P7. Cuando el usuario 4,68 - 0,56
un problema, la compafiia tiene un problema, la
muestra interés sincero por compafiia muestra interés
solucionar. sincero por solucionar.
P8. La compaifiia realiza 4,30 | P8. La compafiia realiza 4,72 - 042
bien el servicio la primera bien el servicio la primera
vez. vez.
P9. La compafiia tiene 3,20 | P9. La compafiia tiene 4,75 - 1,55
actualizado los datos de actualizado los datos de
socios y colaboradores. socios y colaboradores.
PROMEDIO 3,92 4,69 - 0,77

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: en la tabla N° 29-3, se determin6 que el promedio de la perspectiva es de 3,92 y de la

expectativa es de 4,69 por lo tanto la brecha es de -0,77.

Interpretacién: la mayoria de los usuarios encuestados determino que el servicio proporcionado

por la compafiia de taxi convencional Serviguano es eficaz y genera confianza. Por otro lado, no

cuenta con las aspiraciones que el consumidor.
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e Dimension capacidad de respuesta

Tabla 30-3: Resultados dimensidn capacidad de respuesta

PERCEPCION (P) PUNTAJE EXPECTATIVA (E) PUNTAJE BRECHA
(P-E)

P10. Los colaboradores de 4,35 | P10. Los colaboradores de 4,77 - 0,42

la compafiia le comunican la compafiia le comunican

el tiempo que tardara en el tiempo que tardara en

llegar la unidad. llegar la unidad.

P11. Los colaboradores de 3,70 | P11. Los colaboradores de 4,81 - 111

la compafiia le la compafiia le

proporcionan un servicio proporcionan un servicio

rapido. rapido.

P12. Los colaboradores de 3,73 | P12. Los colaboradores de 4,73 - 1,00

la compafiia siempre estan la compafiia siempre estan

dispuestos ayudar. dispuestos ayudar.

P13. Los colaboradores de 3,27 | P13. Los colaboradores de 4,76 - 1,48

la compafiia nunca estan la compafiia nunca estan

demasiado ocupados para demasiado ocupados para

responder a sus preguntas. responder a sus preguntas.

PROMEDIO 3,76 4,77 - 1,00

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Andlisis: en la dimension de capacidad de respuesta se puede observar que el puntaje de la

perspectiva es de 3,76 mientras que el puntaje de la expectativa es de 4,77 lo cual no indica que

existe una brecha de -1,00 que merece ser mejorada.

Interpretacion: el taxi convencional es un servicio personalizado de puerta a puerta por lo cual

el tiempo de espera por parte del usuario debe ser lo mas corta posible, de acuerdo a los datos

obtenidos se puede apreciar que la compafiia de taxi convencional Serviguano puede mejorar y a

su vez satisfacer la necesidad del usuario de una mejor manera.
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e Dimension seguridad

Tabla 31-3: Resultados dimension seguridad

PERCEPCION (P) PUNTAJE EXPECTATIVA (E) PUNTAJE BRECHA
(P-E)
P14. El comportamiento de 4,22 | P14. El comportamiento de 4,78 - 0,56
los colaboradores de la los colaboradores de la
compafiia  le  inspira compafiia  le  inspira
confianza a los usuarios al confianza a los usuarios al
fin de orientarlos en los fin de orientarlos en los
servicios que oferta la servicios que oferta la
compaiiia. compafiia.
P15. Los usuarios se 4,41 | P15. Los usuarios se 4,81 - 0,39
sienten seguros al sienten seguros al
trasladarse en la unidad de trasladarse en la unidad de
la compafiia. la compafiia.
P16. Los colaboradores de 4,47 | P16. Los colaboradores de 4,74 - 0,26
la compafiia son siempre la compafiia son siempre
educados y amables con los educados y amables con
usuarios. los usuarios.
P17. Los colaboradores de 3,73 | P17. Los colaboradores de 4,71 - 0,98
la compaiiia tienen los la compafiia tienen los
conocimientos suficientes conocimientos suficientes
para responder a las para responder a las
preguntas de los usuarios preguntas de los usuarios
en forma clara y precisa. en forma clara y precisa.
PROMEDIO 4,21 4,76 - 0,55

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Anadlisis: en la dimension de seguridad se establece que, segun la perspectiva del usuario, merece

una puntuacion de 4,21y la expectativa una puntuacion de 4,76 dando como resultado una brecha

de -0,55.

Interpretacion: la seguridad es una de las caracteristicas que el usuario busca al momento de

movilizarse de un origen a un destino, la compafiia de taxi convencional Serviguano tiene una

aceptacion por parte de los usuarios ante esta caracteristica sin embargo existe un poco de

insatisfaccion la cual se debe subsanar.
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e Dimension empatia

Tabla 32-3: Resultados dimension empatia

PERCEPCION (P) PUNTAJE EXPECTATIVA (E) PUNTAJE BRECH
A (P-E)

P18. La compaiiia da a sus 4,44 | P18. La compafiia da a sus 4,79 - 0,34

usuarios atencion cordial. usuarios atencion cordial.

P19. La compafiia atiende 2,35 | P19. La compaiiia atiende 4,77 - 2,42

a los usuarios las 24 horas a los usuarios las 24 horas

P20. La compafiia se 3,64 | P20. La compafiia se 4,76 - 112

preocupa por los mejores preocupa por los mejores

intereses de sus usuarios. intereses de sus usuarios.

P21. La compaiiia tiene 2,98 | P21. La compaiiia tiene 4,77 - 1,79

colaboradores que ofrecen colaboradores que ofrecen

una atencién una atencién personalizada

personalizada a  sus a sus usuarios.

usuarios.

®RP22. La compaiiia 3,75 | P22. La compafiia conoce 4,71 - 0,96

conoce cuales son las cuales son las necesidades

necesidades especificas de especificas de sus

sus usuarios. usuarios.

PROMEDIO 3,43 4,76 - 1,33

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: en la dimension de la Empatia se pondero la perspectiva con 3,43 y la expectativa con

4,76 lo cual resalta a simple vista que existe una brecha de -0,97 la misma que genera

inconvenientes.

Interpretacion: cada organizacion independientemente del tipo de servicio que brinda la

prioridad es el usuario o cliente, por lo tanto, hacer que el o los consumidores del servicio o

producto se sientan cdémodos y en confianza es el principal objetivo de las diferentes

organizaciones
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e Relacidn de variables

Tabla 33-3: Relacion de variables

CATEGORIAS INTERPRETACION
SATISFACCION

INSATISFACCION

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.

Analisis: las categorias de 5 y 4 las cuales indican siempre y casi siempre son indicaros de
satisfaccion mientras que las categorias de 3, 2, y 1 son indicadores de insatisfaccion hacia el

servicio de transporte dando a conocer en qué falla la compafiia.

Interpretacion: los usuarios de la compafiia de taxi convencional Serviguano por medio de las
respuestas ante las encuestas realizadas nos permitieron conocer si el servicio satisface o no las
necesidades que el usuario requiere, de igual manera también nos dieron a conocer las

dimensiones en las que requiere mayor atencién para lograr disminuir las quejas.
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Perspectiva-Expectativa

Tabla 34-3: Perspectiva-Expectativa

DIMENSIONES PERSPECTIVA EXPECTATIVA
ELEMENTOS TANGIBLES 4,09 4,61
FIABILIDAD 3,92 4,69
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3,76 4,77
SEGURIDAD 4,21 4,76
EMPATIA 3,43 4,76

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 23-3: Perspectiva-Expectativa del usuario

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Elementos intangibles

Tabla 35-3: Expectativa-Perspectiva elementos intangibles

INTERPRETACION | EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
F % F %

SATISFACCION 1773 93,56 1357 | 71,61

INSATISFACCION 122 6,44 538 | 28,39

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Grafico 24-3: Expectativa-Perspectiva elementos intangibles

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Fiabilidad

Tabla 36-3: Expectativa-Perspectiva fiabilidad

INTERPRETACION | EXPECTATIVA PERSPECTIVA
F % F %
SATISFACCION 1455 95,98 1008 66,49
INSATISFACCION 61 4,02 508 33,51

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 25-3: Expectativa-Perspectiva fiabilidad

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Capacidad de Respuesta

Tabla 37-3: Expectativa-Perspectiva capacidad de respuesta

INTERPRETACION

EXPECTATIVA

PERSPECTIVA

F % F %
SATISFACCION 1445 95,32 934 | 61,61
INSATISFACCION 71 4,68 582 | 38,39

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Graéfico 26-3: Expectativa-Perspectiva capacidad de respuesta

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Seguridad

Tabla 38-3: Expectativa-Perspectiva seguridad

INTERPRETACION | EXPECTATIVA | PERSPECTIVA
F % F %
SATISFACCION 1465 96,64 1228 81,00
INSATISFACCION 51 3,36 288 19,00

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 27-3: Expectativa-Perspectiva seguridad
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Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Expectativa-Perspectiva empatia

Tabla 39-3: Expectativa-Perspectiva dimension empatia

INTERPRETACION EXPECTATIVA PERSPECTIVA

F % F %
SATISFACCION 1815 95,78 | 989 52,19
INSATISFACCION 80 4,22 | 906 47,81

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.
Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Gréfico 28-3: Expectativa-Perspectiva dimension empatia

Fuente: Encuesta dirigida a la ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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Discusion de resultados

De acuerdo con el objetivo general de “Elaborar una propuesta para el mejoramiento de la calidad
del servicio en el transporte comercial, modalidad taxi. caso de estudio: compafiia
“SERVIGUANO” mediante los resultados obtenidos al encuestar a los usuarios se determino que
el nivel de calidad con la que cuenta la compafiia no esta acorde a las expectativas que se formula
el usuario, la insatisfaccién que se ha encontrado ha dado paso para la elaboraciéon de una
propuesta de mejoramiento del servicio datos que al contrastar en su investigacion titulado
“Calidad del servicio de taxis del municipio Maracaibo” (Urdaneta, Joheni, Monasterio, & Pefia, 2011),
son similares; en ambos casos de investigacion el usuario no esta satisfecho con el servicio en la
modalidad taxi, al igual que la presente investigacion los autores han hecho uso del método
Servqual para determinar los niveles de calidad en donde al concluyen que la calidad del servicio
de taxis del municipio Maracaibo resulté mediana, esto quiere decir que el servicio es susceptible
a mejoras en todas las dimensiones estudiadas, especialmente en la confiabilidad del servicio. Por
otro lado, se concuerda que la empatia es la dimension que tiene mas importancia tanto para los

técnicos como para los usuarios.

La propuesta presentada se desarroll6 en concordancia con lo planteado en lo referente a la
definicion de caracteristicas del servicio en donde se da a entender que un servicio no es igual a
un bien es decir un servicio no se puede conservar, almacenar o guardar en un inventario de igual
menciona que cada servicio depende fundamentalmente de quien lo presta, el factor humano es

el principal punto de evaluacion de desempefio (Kotler & Lane, 2012).

Planteado el primer objetivo especifico “Determinar el marco tedrico que fundamente el trabajo
de investigacion” se demostrd que el movilizar personas, animales o mercancia en la actualidad
es considerado un servicio de vital importancia en la comunidad tanto para su desarrollo
econémico como para su desarrollo social, por ende se mostrd que existe varias modalidades de
transporte de acuerdo al Reglamento de transporte terrestre transito y seguridad vial como también
su dmbito de operacion como consecuencia de que el transporte sea visto como un servicio
también recae en que su principal objetivo es satisfacer a sus consumidores entablando asi la
relacién satisfaccion/calidad. De acuerdo con el autor Soriano J. de su investigacién que lleva por
titulo “ANALISIS DE LA EXPECTATIVA DE CALIDAD Y SU RELACION CON LA
SATISFACCION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE COMERCIAL MIXTO DE
PASAJEROS EN PUERTO AYORA “ la fundamentacion tedrica del trabajo mencionado
permitid reforzar que el transporte es un servicio y a su vez que el usuario es su principal prioridad
también que tiende a tener expectativas del servicio antes de contratarlo, por tal motivo la reaccion

del usuario entre la expectativa y la perspectiva es sumamente importante porque brinda
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informacién sobre la valoracion que tiene ante la situacion que esta experimentando. Por lo cual
el analisis de las diferentes teorias y concepciones sobre la calidad, la satisfaccion del usuario y
el método de evaluacion de la calidad, permiten establecer un modelo de evaluacion acorde a las

necesidades de la organizacion (Soriano, 2017).

Por ende, a lo que refiere el primer objetivo del parrafo anterior es en sustentar de manera teérica
la investigacion que se llevé a cabo para demostrar que todo tipo de servicio busca satisfacer las
necesidades de sus consumidores. Es decir, la calidad en el servicio es la relacion exacta entre las

caracteristicas que el servicio posee y las que el cliente expresa.

En cuanto al segundo objetivo especifico “Identificar los factores que intervienen en la calidad de
servicio en la modalidad taxi convencional.” Se ha encontrado la relacion entre servicio y calidad
lo cual da como resultado la satisfaccion del usuario por tal motivo se llegé a la conclusion de
que el servicio debe cubrir el mayor nimero de necesidades que el consumidor requiera sin ofrecer
lo que no se tiene. Po lo tanto nos hemos basado en su investigacion que lleva por titulo
“Aplicacién del modelo Servqual en los servicios de transporte publico urbano en el distrito
de Lurigancho para medir la calidad del servicio” en donde coincide con la presente
investigacion en que el servicio de transporte se debe analizar con las 5 dimensiones que posee el
método Servqual debido a que dicha metodologia se plantea 3 fundamentales preguntas las cuales
son: ¢Cuando un servicio es percibido de calidad? ;Qué dimensiones integran la calidad? ;Qué
preguntas deben integrar el cuestionario para medir la calidad? puesto que ambas investigaciones
tienen una similitud, se tom6 como referencia para identificar los factores que intervienen en el

servicio de transporte (Martinez, 2018).

Finalmente, el tercer objetivo especifico “Disefiar una propuesta para la optimizacién en la
eficacia del servicio en el transporte modalidad taxi convencional.” Se disefi6 varias propuestas
en base a los resultados obtenidos de acuerdo a las dimensiones evaluadas con el propésito de
cumplir con los requerimientos o expectativas que el usuario tiene sobre el servicio, cabe recalcar
gue cada propuesta se la estructuro en base a las preguntas contenidas en cada una de las
dimensiones y al igual que en el trabajo de investigacion “PLAN DE MEJORA DE LA
CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA MODALIDAD DE TAXI CONVENCIONAL EN EL
CANTON GUANO - PROVINCIA DE CHIMBORAZO”. Busca el mejoramiento del servicio
en la modalidad taxi convencional para lo cual el investigador posee el levantamiento de
informacién la cual contrastando con la investigacion presente concuerda en varios parametros
que coincide con las dimensiones mencionadas, teniendo en comin que todo cambio o mejora
que se proponga esta dentro de los lineamientos legales las cuales gobiernan a este tipo de

compafiias y su prestacion de servicio (Dominguez, 2017).
7



Para finalizar se menciona que la propuesta general busca subsanar el mayor nimero de errores
cometidos al momento de brindar el servicio. Es decir, supervisar y mejorar el proceso desde el
inicio hasta el final por consiguiente la compafiia espera una mejor valoracion sobre el servicio

ofertado.
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3.2.Desarrollo de la propuesta

Tema:

PROPUESTA PARA MEJORAMIENTO DE CALIDAD DEL SERVICIO APLICANDO EL
MODELO SERVQUAL EN EL TRANSPORTE COMERCIAL, MODALIDAD TAXI. CASO
DE ESTUDIO: COMPANIA “SERVIGUANO”.

3.2.1. Localizacion

Para el desarrollo de la presente investigacién se detalla que tomé lugar en el barrio Santa Teresita,

cantén Guano, Provincia de Chimborazo.

3.2.2. Introduccién

La presente investigacion tiene como prop6sito mejorar el servicio de transporte en la modalidad
taxi convencional de la compafiia Serviguano con la ayuda del método Servqual la cual permitié
conocer las brechas existentes entre la expectativa y la perspectiva que tiene el usuario ante el
servicio proporcionado por consiguiente se tratara los problemas encontrados tales como: el bajo
desempefio de los colaboradores, la insatisfaccion del usuario y la propuesta para mejorar la

situacién actual.

El desempefio laboral trata de como el colaborador realiza su trabajo de una éptima manera, en
este caso como tiene una interaccion directa con el usuario es el encargado de satisfacer las
necesidades de movilizacion de un origen a un destino tratando de que el usuario se sienta lo mas
cémodo posible, el desempefio de los colaboradores de la compafiia Serviguano es intermedia
debido a que por medio de la informacién recolectada se manifest6 que los usuarios no se sienten

satisfechos con el servicio brindado.

La satisfaccion del usuario ante un determinado servicio es de suma importancia debido a que si
dicho servicio cumple con los requerimientos de sus necesidades el usuario se sentira satisfecho
generando una fidelidad ante la organizacion, por lo contrario si no satisface sus requerimientos
en lo més minimo la organizacion pierde al usuario generando pérdidas econémicas, mala imagen
corporativa al igual que una resefia negativa por lo que la compafiia de servicio de transporte en

la modalidad taxi su principal funcién es brindar un servicio impecable, sin fallas y rapido.
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La presente propuesta se basa es subsanar todas las fallas existentes en la situacion actual de la
compafiia Serviguano procurando que el beneficiario principal sea el usuario por lo tanto toda
mejora estara enfocado a un servicio de calidad mediante los datos obtenidos en la recoleccion de
informacién como consecuencia de dicha propuesta se estima que la imagen corporativa y sus

resefias negativas se reemplacen positivamente.

Finalmente, se presentd la propuesta para mejoramiento del servicio de transporte en la modalidad
taxi convencional en la compafiia Serviguano la cual tiene un beneficio directo e indirecto, ya que
se implementan varias acciones de mejora tanto para colaboradores como para la infraestructura
y flota vehicular con el fin de que los consumidores de dicho servicio se sientan satisfechos con

la compaifiia, a su vez la presente organizacion mejorara su situacion econémica.

Dimensiones Evaluadas

e Elementos tangibles

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

3.2.3. Propuesta general

Una vez aplicada y analizada las encuestas realizadas a los usuarios se determind que se debe
disefiar diferentes propuestas con la finalidad de reducir las brechas que existen entre la
expectativa y percepcion del servicio. Se tomard como base para las propuestas los resultados
obtenidos de las dimensiones de la calidad del servicio: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad y empatia.
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3.2.3.1. Propuesta elementos intangibles

Tabla 40-3: Propuesta dimension elementos intangibles

PROPUESTA DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES.

OBJETIVO: Generar el ambiente de calidad, cordialidad y confort; mejorando la
percepcion del usuario.

ACCION: De acuerdo a la dimension mencionada se obtuvo un resultado el
cual nos indica que tiene una brecha de -0,52 , en donde se
determina que la compafiia de taxi convencional Serviguano posee
una brecha menor entre lo esperado y lo que realmente obtiene el
consumidor al momento de adquirir el servicio de transporte, esto
es gracias a que cuenta con la apariencia suficientemente aceptable
por el tipo de usuario con el que esta tratando como también los
diferentes elementos de trabajo tales como :estacionamiento de
flota vehicular, oficinas, centralista, sefialética las cuales son
visualmente atractivos y facil de entender.

BENEFICIO: El usuario tomara percepciones distintas de la calidad de servicio
en la modalidad de taxi convencional de la compafiia Serviguano.

RESPONSABLES: Dirigentes de la compafiia
Socios
Colaboradores
Consejo de vigilancia

TIEMPO 6 meses

COSTO: $100

CONTROL.: DMTTTSV-CG.

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.2. Propuesta fiabilidad

Tabla 41-3: Propuesta dimension fiabilidad

PROPUESTA DIMENSION FIABILIDAD.

OBJETIVO: Brindar un adecuado y preciso servicio proporcionando confianza a
los usuarios al elegir sus servicios.

ACCION: La dimension de fiabilidad obtuvo un valor de brecha de -0,62
indicando que la brecha existente no es grave sin embargo se debe
tener en cuenta, para mejorar la calidad del servicio en esta
dimensién se debe organizar un plan de capacitacion tomando en
consideracion las diferentes necesidades de los conductores en areas
técnicas, psicoldgicas, servicio al cliente, relaciones humanas, entre
otras, de esta manera se demostrara a los usuarios que la compafiia
muestra un interés total por satisfacer sus necesidades.

BENEFICIO: La compafiia Serviguano incrementara su nivel de aceptacion en la
sociedad al brindar un servicio en el cual los usuarios puedan
confiar.

RESPONSABLES: Dirigentes de la compafiia
Colaboradores

TIEMPO: 6 meses

COSTO: $150

CONTROL.: Consejo de vigilancia de la compafiia.

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.3. Propuesta capacidad de respuesta

Tabla 42-3: Propuesta dimension capacidad de respuesta

PROPUESTA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

OBJETIVO: Mejorar la capacidad de respuesta optimizando tiempos y distancias
de recorrido.

ACCION: La Dimension capacidad de respuesta con una brecha de -0,80
podemos prestar atencién que en los usuarios de la compafiia de taxi
convencional Serviguano, la percepcion que existe es deficiente sobre
los tiempos ofrecidos por la empresa en respuesta a los
requerimientos, por tal motivo se debe priorizar que el tiempo de
espera sea minimo proporcionando que la unidad que se encuentre
cerca del punto de requerimiento sea aquella la que se acerque a
brindar el servicio de igual manera socializar a los colaboradores que
no deben realizar otro tipo de actividades mientras prestan el servicio
de transporte.

BENEFICIO: El usuario tendra un tiempo de espera reducido por lo tanto la
satisfaccion del usuario sera mayor de igual la compariia ganara una
popularidad en cuanto a servicio rapido.

RESPONSABLES: Centralistas
Colaboradores

TIEMPO: 6 meses

COSTO: $100

CONTROL.: Consejo de vigilancia de la compafiia.

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.4. Propuesta seguridad

Tabla 43-3: Propuesta dimension seguridad

PROPUESTA DIMENSION SEGURIDAD
OBJETIVO: Movilizar usuarios de un origen a un destino precautelando la
integridad tanto fisica como psicolégica.
Dentro del andlisis de esta dimension existe una brecha -0,44 la
indica que se encuentra aceptable por parte de los usuarios sin
embargo desde otro punto de vista se puede decir que existe una
ACCION: desconfianza por parte del usuario al momento de hacer uso del
servicio que brinda la compafiia de taxi convencional Serviguano por
lo tanto se debe orientar y capacitar al colaborador en servicio al
cliente, cultura de servicio, manejo de ira, en donde se enfatice que
la prioridad y objetivo principal sea la satisfaccion del usuario.
BENEFICIO: Los usuarios se sentirdn seguros y tranquilos al momento de
movilizarse en cada una de las unidades de la flota vehicular de la
compafiia de taxi convencional Serviguano.
RESPONSABLES: | Dirigentes de la Compafiia Serviguano
Colaboradores
TIEMPO: 6 meses
COSTO: $150
CONTROL: Consejo de vigilancia de la compafiia.

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.5. Propuesta empatia

Tabla 44-3: Propuesta dimension empatia

PROPUESTA DIMENSION EMPATIA
OBJETIVO: Brindar el servicio con colaboradores calificados.
La dimensién de empatia obtuvo la brecha més alta, con un valor de
-1,33 la cual se caracteriza por la forma en que los colaboradores
tratan de ponerse en el lugar del cliente, de igual manera se interpreta
si el usuario se siente comodo con el servicio y con el colaborador
que brinda el servicio, para lo cual se debe establecer que al
ACCION: . ]
momento de contratar personal, sea calificado previo a un test de
personalidad y conocimiento en el cual se refleje las cualidades con
las que cuenta el aspirante. Ademas de realizar periédicamente
capacitaciones a los diferentes colaboradores de las respectivas
areas.
Los usuarios recibiran un servicio con colaboradores instruidos en la
BENEFICIO: N ) o )
atencion al cliente y servicio de calidad.
Dirigentes de la Compafiia Serviguano
Socios
RESPONSABLES:
Colaboradores
Consejo de vigilancia de la compafiia
TIEMPO 1 mes
COSTO: $150
Consejo de vigilancia de la compafiia
CONTROL
DMTTTSV-CG.

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.6. Diagnéstico

Tabla 45-3: Dimension

Situacion Descripcion Desempefio Laboral Impacto Organizacional Resultados
Problema Alta | Medio | Baja | Rentabilidad | Prestaciéndel | Satisfaccion
servicio del usuario
Falta de control | No se controla la manera de actuar de los X PERDIDA BAJA
por parte de colaboradores hacia los usuarios, al igual que
directivos existe el trabajo desleal.
Falta de Colaboradores tanto como conductores, X PERDIDA BAJA
capacitaciona | socios y centralistas no cuentan con una El servicio de transporte que
los capacitacion actual sobre la atencion al brinda la compafiia
colaboradores usuario. Serviguano en la modalidad
Usuarios existen quejas sobre el servicio brindado por X PERDIDA BAJA MALA :gz'rgoﬂgﬁrx:::gsnOuza;'j{agﬁ
insatisfechos parte de la compafiia ya sea por el estado de los uguarios al mc?mentog de
las unidades o por el comportamiento de los adquirir el servicio. Por lo
- conducto_res. - - tanto, se requiere realizar los
Extenso tiempo | el usuario espera demasiado tiempo a la X REGULAR BAJA cambios necesarios
de espera por el | unidad, no llegan en el tiempo acordado. permitiendo  asi  que la
servicio e -
Colaboradores los usuarios sienten incomodidad ante varios X PERDIDA BAJA ](‘:;r:npca;glsa qlgejg:(?steenen I?;
no prestan la colaboradores ya sea por su manera de actualidad de igual manera los
atencion conducir o la manera en responder las dudas. ingresos econ6micos se ven
adﬁ?ﬂ;ﬂz al influenciados de acuerdo a la
Falta de interés | falta de capacitacion en un servicio de X REGULAR AUSENTE valoracion del servicio.
en satisfacer al calidad.
usuario
Carencia de no existe ningun tipo de premiacion a socio, X REGULAR BAJA
motivacion colaborador o colaboradora por brindar un
buen servicio.
Falta de colaboradores se confunden de carrera X REGULAR AUSENTE
comunicacion generando problemas y disgustos en la zona
de trabajo.

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.7. Programa de capacitacion

Tabla 46-3: Programa de capacitacion

PROGRAMA DE CAPACITACION
Presupuesto Evaluacién
Temas | Objetivos Jus_t!flcac Tiem | Facilitad Dirigido Participe | Fech Lugar I\/.Igt’erl_al Metodologi Costo Resulta(;:ios -
i6n po or s a Didactico a Aspectos s esperados curso Facilitador
Fortalecer | Desarrolla Dirigentes Punto de|. . . .
las r una de la capacitac Videos Conferencia | Capacitador | 450 $
relaciones | mentalida compafiia ion Proyector viatico 500 $
Servicio | con el|d para de ftaxi Nivel de
al cliente trabajar 40 H | convencio | Dirigentes L conocimiento
cliente con el nal Marz Analisis del Capacitacio | alto
cliente Serviguan 0 Computad | caso n de nuevos | Nivel de
interno 0 35 2022 or clientes 'y | aprendizaj
externo 2da |sala de . satisfaccion | e. Minimo
Trabaiar _ sema | reunione material de sus | 70%
Proporcio ! Secretaria na |s didactico 85% necesidades .
. con Capacidad de
Calidad | nar el S N
. enfoque al Folletos explicacion a
de mejor de| 7. 40H Seminarios
- cliente en costos los
servicio | los | Colaborad - y talleres ; itad
servicios | '@ ores Afiches diversos 200$ capacitadores
empresa Tutorial

Fuente: La ciudadania del barrio “Santa Teresita”, 2022.

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.8. Plan de capacitacion

Tabla 47-3: Plan de capacitacién

PLAN DE CAPACITACION

Elementos Gr_up_o i

o Métodos de objetivo Presupuesto ) _ | Estrategia
Descripcion del Objetivos Estrategia | Contenido | Capacitacio Tiempo Retroalimentacio de -
staff laboral Colaborador Costo n Constanci

n T™H Recursos Aspectos
es $ as

Desempefio  de | Preparar el | Mejorar la CONTENI | Facilitad | Recursos | Presidente La Cursos 450 $ | Adiestramiento en | Diploma o
tareas por debajo | personal para | calidad de | DIRECTIVO | DO or e | audiovisual | Gerente capacitaci | Servicios [200 $|el puesto | certificados
del nivel | la realizacion | servicio Liderazgo Técnica de | instrucci |es Consejo de|6n se | material |85 $|principalmente al |de  haber
satisfactorio eficiente de las | Reducir Planificacion | lectura on de | equipos vigilancia realizard | didactico |0 $ | personal de nuevo | culminado
Problemas tareas del | costos Estrategia Video calidad | manuales | secretaria cada 6 | Viaticos | 500 $ |ingreso el curso
disciplinarios y | puesto. Desarrollar | EJECUTIVO | discusion internos | folletos Socios meses Gastos 500 $
de ausentismo. | Brindar el trabajo | Liderazgo Técnicas de |y videos Colaboradore diversos |100$
Baja oportunidades |en equipo | Analisis y | auto externos S Imprevist
productividad para el | Elevar el | mejoramiento | instruccion 0s
Comunicacion | desarrollo nivel  de|de procesos | LUGAR DE
deficiente continuo  del | productivid | Manejo de | TRABAJO
Demasiado personal en sus | ad conflictos Adiestramie
tiempo en el | puestos OPERATIV |nto del
aprendizaje e |actuales y de 0] puesto
integracion del | funciones Solucion a | Andlisis del
puesto. complejas. problemas caso
Relaciones Mejorar la Toma de | Educacion a
deficientes entre | actitud del decisiones distancia
el personal. | personal y el Servicio  al | Conferencias
NUmero clima laboral. cliente Seminarios y
excesivo de | Motivar al Utilizacion de | Talleres
quejas. personal. equipos Online
Elevado nimero | Mejorar el Aulas
de accidentes. | servicio virtuales
Anélisis de | brindado a los
aspectos usuarios.
organizacionales

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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3.2.3.9. Evaluacién

Tabla 48-3: Evaluacién

_— Programas de . Calidad de Nivel de cumplimiento productividad .
Objetivos CUISOS Aprendizaje capacitacion Impacto en los resultados organizacionales
P Alto Medio | Bajo | Efectividad | Eficacia
Preparar al | Capacitacion de
personal para la puestos Alto X X
lizacit conocimiento educadores con
reafizacion de las mayor Mejor organizacion dentro de la empresa
eficiente de las .- imi
actividades del | conocimiento
tareas del puesto
puesto
Fortalecer las Atencién o Mejorar la Personal X X
relaciones con el servicio al atencion al capacitado y Ofertas de calidad
cliente cliente cliente experimentado
Mejorar el clima Relaciones Tecnologia . .
. . Mejora en los procedimientos de costos
laboral interpersonales actualizada

Realizado por: Cajamarca Quinllin, Jonathan, 2022.
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CONCLUSIONES

La investigacion se desarroll6 en base metodologia de Evaluacion y Medicion de la
Satisfaccion (Metodologia Servgual) en la que establece 5 dimensiones de satisfaccion, estos
son: elementos tangibles, fiabilidad del servicio, capacidad de respuesta, aseguramiento y
empatia a través de un cuestionario dirigido a los usuarios sobre su de percepcion y
expectativa sobre el servicio ofertado, lo cual permitié conocer la situacion actual de la
compafiia y a su vez se consintio la elaboracion de la propuesta de mejoramiento del servicio
de calidad.

Se determind6 mediante comparacion y analisis de teorias de las diferentes
conceptualizaciones que el servicio de transporte tiene las siguientes caracteristicas que lo
diferencian de un bien: intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caracter perecedero.
por lo tanto, al ser un servicio se acoge al criterio de calidad y satisfaccion.

De acuerdo a la Metodologia Servqual, los factores que en este caso son las dimensiones que
intervienen en el servicio de transporte en la modalidad taxi convencional son: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia que mediante la
investigacion realizada se determiné que la evaluacién contiene un valor negativo en cada

una de las dimensiones.

Se ha disefiado la propuesta que puede ser adoptado y adaptado por la operadora de transporte
en la modalidad de taxi convencional en el canton Guano, con la supervision del consejo de
vigilancia de la operadora y por parte del érgano regulador como es la Direccién Municipal

de Trénsito, Transporte Terrestre y Seguridad Vial del cantén Guano.
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RECOMENDACIONES

La compafiia Serviguano debe implementar el Modelo de mejoramiento de la calidad y
satisfaccion al usuario del transporte comercial en la modalidad taxi convencional el cual
propone acciones para llevar a cabo un servicio enfocado a la calidad y satisfaccion del
usuario; como segundo punto es necesario el compromiso de la alta direccion y los
colaboradores, porque su 6ptimo desempefio y responsabilidad con el modelo conllevara a
una mejora de las dimensiones de mayor insatisfaccion y con ello brindar un servicio acorde

a las necesidades y expectativas del usuario.

En cuanto a la fundamentacion tedrica se debera hacer uso de acuerdo a la mas actual puesto
que cada concepto sufre algun tipo de cambio con el pasar del tiempo en especial en el &mbito
del transporte ya que es una actividad en donde intervienen varias variables como
infraestructura vial, costo de operacion, precios, usuarios, geografia de la zona de estudio,

puntos de atraccidn, flota vehicular entre otras.

La relacion entre las operadoras de transporte comercial en la modalidad taxi convencional
del Canton Guano y los entes reguladores del transporte (departamento Municipal de
Trénsito, Transporte y Seguridad Vial del GAD Guano) deben enfocarse hacia la plena
satisfaccion del usuario, esto a través de la colaboracion con: capacitacion permanente,
intercambio de informacion, elaboracion de planes, proyectos técnicos y ejecucion de obras
de infraestructura que mejoren la calidad del servicio y con ello incrementar los niveles de

satisfaccion del usuario.
Es necesario que la compafiia de taxi convencional Serviguano ponga en préactica las

propuestas con trabajo en conjunto de todos los involucrados en el servicio, lo que permitira

convertirse en un modelo a seguir para las demas operadoras del cantén.

91



BIBLIOGRAFIA

Asamblea Nacional Constituyente. (2012). Reglamento a la Ley de Transporte, Transito y
Seguridad  Vial.  Recuperado  de: https://www.obraspublicas.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/03/Decreto-Ejecutivo-No.-1196-de-11-06-2012-
REGLAMENTO-A-LA-LEY-DE-TRANSPORTE-TERRESTRE-TRANSITO-Y-
SEGURIDAD-VIA pdf

Asamblea Nacional del Ecuador. (2014). Ley Orgénica de Transporte Terrestre, Transito y
Seguridad Vial. Recuperado de: https://www.turismo.gob.ec/wp-
content/uploads/2016/04/LEY-ORGANICA-DE-TRANSPORTE-TERRESTRE-
TRANSITO-Y-SEGURIDAD-VIAL.pdf

Bustamante, K., Diaz, C., & Pérez, M. (2020). Planificacién educativa como herramienta de
calidad. Revista Utopia y Praxis, 25(3). Recuperado de:
https://www.redalyc.org/journal/279/27963600007/27963600007.pdf

Camison, C., Cruz, S., & Gonzales, T. (2006). Gestion de la calidad. Valencia: Prentice Hall.
Recuperado de: https://porquenotecallas19.files.wordpress.com/2015/08/gestion-de-la-
calidad.pdf

Carro, R., & Gonzéles, D. (2015). Productividad y Competitividad. Recuperado de:
https://nulan.mdp.edu.ar/id/eprint/1607/1/02_productividad_competitividad.pdf

Dominguez, V. (2017). Plan de mejora de la calidad en el servicio de la modalidad de taxi
convencional en el canton Guano, provincia de Chimborazo. (Tesis de pregrado, Escuela
Superior Politécnica de Chimborazo). Recuperado de:
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/8031/1/112T0044.pdf

Gonzéles, A., & Fraiz, B. (2006). Relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
consumidor. Recuperado de: https://www.redalyc.org/pdf/2741/274120878011.pdf

Hernandez, R.  (2017). Fundamentos  de  Investigacion. Recuperado  de:
http://metabase.uaem.mx/xmlui/bitstream/handle/123456789/2776/506_6.pdf

Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (2011). Sefalizacién Vial Parte 1. Recuperado
de:https://www.obraspublicas.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2015/04/LOTAIP2015_reglamento-tecnico-ecuatoriano-rte-
inen-004-1-2011.pdf

Kotler, P., & Lane, K. (2012). Direccion de Marketing. Recuperado de:
https://www.montartuempresa.com/wp-content/uploads/2016/01/direccion-de-
marketing-14edi-kotlerl.pdf

Larrea, P. (1991). Calidad de Servicio del marketing a la estrategia. Recuperado de:
https://books.google.com.pe/books?id=-
hJVcH5nSp0C&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false



Lopez, T. (2015). Diccionario de Geografia aplicada y profesional. Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/407/40743406013.pdf

Luna, R., & Chaves, D. (2001). Guia para elaborar estudios de factibilidad. Recuperado de:
https://www.ucipfg.com/Repositorio/ MGTS/MGTS14/MGTSV-
04/semana4/AGuia_Factibilidad_Proyectos_Ecoturisticos CAPAS.pdf

Maeso, E., Gonzales, G., & Caballero, J. (2011). Analisis del sector del Taxi en Andalucia.
Contextualizacion en Espafia y Europa. Revista de Obras Publicas, Transporte y
Ordenacion Territorial, 1(11). Recuperado de:
http://www.aopandalucia.es/inetfiles/publicaciones_agencia/Revistas/Reflexiones/Num
_11 1 11/3.%20An%C3%Allisis%20del%20sector.pdf

Marin, E., & Morales, O. (2016). Analisis de textos expositivos producidos por estudiantes
universitarios desde la perspectiva. Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/356/35602607.pdf

Martinez, C. (2018). Aplicacion del modelo Servqual en los servicios de transporte publico
urbano en el distrito de Lurigancho para medir la calidad del servicio. (Tesis de
pregrado, Universidad Nacional Mayor de San Marcos). Recuperado de:
http://cybertesis.unmsm.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12672/9673/Martinez_lc.pdf?s
equence=3&isAllowed=y

Mora, C. (2011). La calidad del servicio y la satisfacion del consumidor. Revista brasilera de
Marketing, 10(2). Recuperado de: https://www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf

Organizacion Internacional de Normalizacion. (2015). Sistemas de gestion de calidad. Ginebra.
Recuperado de: http://www.umc.edu.ve/pdf/calidad/normasiSO/1S0%209000-2015.pdf

Puente, M., Vifian, J., & Aguilar, J. (2017). Planeacion Financiera y presupuestaria. Recuperado
de: http://cimogsys.espoch.edu.ec/direccion-publicaciones/public/docs/books/2019-09-
18-194445-
libro%20portada%20y%20contra%20portada%20planeaci%C3%B3n%20MPR.pdf

Soriano, M. (2017). Andlisis de la expectativa de calidad y su relacion con la satisfaccion del
servicio de transporte comercial mixto de pasajeros en Puerto Ayora. Recuperado de:
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/11354/1/T-UCE-0018-CA006.pdf

Tena, A., & Rivas, R. (2007). Manual de Investigacion Documental. Recuperado de:
https://books.google.com.ec/books?id=jI8UIVp1xJIC&printsec=frontcover#v=onepage
&q&f=false

Tuqueres, R. (2017). Estudio y analisis de las emisiones de NO2 generados por el campo
automotor en el sector del terminal terrestre de la ciudad de Riobamba. (Tesis de
pregrado, Escuela Superior Politécnica de Chimborazo). Recuperado de:
http://dspace.espoch.edu.ec/bitstream/123456789/7022/1/236T0278.pdf



Urdaneta, G., Joheni, A., Monasterio, S., & Pefia, O. (2011). Calidad del servicio de taxis del
municipio Maracaibo. Telos, 13(2). Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/993/99319225006.pdf

Vargas, M., & Aldana, L. (2014). Calidad y servicio: conceptos y herramientas. Recuperado de:
https://intellectum.unisabana.edu.co/bitstream/handle/10818/27250/Calidad_servicio3E
D_digital.pdf?isAllowed=y&sequence=1

Vasquez, E. (2005). Tipos de investigacion. Recuperado de
https://www.academia.edu/15044085/CAPITULO_2 TIPOS_DE_INVESTIGACI%C3
%93N_CRITERIOS




Direccion de Bibliotecas y

espoch | Recursos del Aprendizaje
I p—

UNIDAD DE PROCESOS TECNICOS Y ANALISIS BIBLIOGRAFICO Y
DOCUMENTAL

REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 08 /03 /2023

INFORMACION DEL AUTOR/A (S)

Nombres ~ Apellidos: JONATHAN PATRICIO CAJAMARCA QUINLLIN

INFORMACION INSTITUCIONAL

Facultad: ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Carrera: GESTION DEL TRANSPORTE

Titulo a optar: INGENIERO EN GESTION DEL TRANSPORTE

f. Analista de Biblioteca responsable: ING, JOSE LIZANDRO GRANIZO ARCOS MGRT.

0475-DBRA-UPT-2023



