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RESUMEN

El siguiente proyecto de investigacion se centra en la satisfaccion de los clientes en la
prestacion de servicios de transporte publico en la compafiia Transveliba S.A., en el
cantén Machala, como objetivo principal de este proyecto es analizar la percepcion y

experiencia de los clientes con respecto a los servicios de la empresa.

El proyecto se estructura de la siguiente manera: en el capitulo uno se presenta el
problema de investigacion, los objetivos generales y especificos, asi como su
justificacion, este capitulo establece la base para la investigacion, destacando la
importancia de comprender y abordar la satisfaccion del cliente en el contexto de la
compafiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A., con el fin de mejorar la calidad de los
servicios ofrecidos por laempresa. En el capitulo dos, se realiza una revision bibliografica
y se establece el marco tedrico proporcionando una comprensién profunda de la
satisfaccion del cliente y la prestacion de servicios, se destaca la importancia de la calidad
del servicio en la que intervienen el modelo servperf pues hace una medicion en base a
las expectativas del cliente y la necesidad de adaptarse a los requerimientos de los clientes
en un mercado competitivo y diverso. En este capitulo Tres, se presenta el disefio de la
investigacion, centrandose en los tipos de investigacion, el nivel de la investigacién, el
disefio de la investigacién, la metodologia, los instrumentos de recopilacion de datos y la
técnica de recopilaciéon de datos utilizados en el proyecto. Ademas, se presentan los
resultados de las encuestas realizadas a los usuarios de la compafiia, los resultados revelan
la satisfaccion general de los usuarios con ciertos aspectos del servicio, como la seguridad
y la capacidad de respuesta, pero también sefialan areas de mejora en elementos tangibles,
fiabilidad y empatia. En el capitulo cuadro de la investigacion se presentan los resultados
clave y su andlisis en relacion con la satisfaccion del cliente donde los resultados se
contrastan con investigaciones previas, revelando similitudes y diferencias con otras
empresas de taxis como respuesta a los hallazgos, se propone un plan integral de mejora
en el servicio y la atencion al cliente. Por ultimo, se evalGan las dimensiones técnicas,
econdmico-financieras, sociales y ambientales del proyecto. Finalmente, en el capitulo
cinco se presentan las conclusiones y recomendaciones relacionadas con los objetivos de

la investigacion.

Palabras claves: Satisfaccion, Clientes, Calidad, Prestacion, Servicios, Modelo servperf



ABSTRACT

The following research project focuses on customer satisfaction in the provision of private
transportation services in the company Transveliba S.A. Machala. The main objective of
this project is to analyze the perception and experience of customers with respect to the

company's services.

The project is structured as follows: chapter one presents the research problem, the
general and specific objectives, as well as its justification. This chapter establishes the
basis for the research, highlighting the importance of understanding and addressing
customer satisfaction in the context of Transveliba S.A. Machala, in order to improve the

quality of the services offered by the company.

In chapter two, a literature review is conducted and the theoretical framework is
established providing an in-depth understanding of customer satisfaction and service
delivery. The importance of service quality and the need to adapt to customer expectations
in a competitive and diverse market is highlighted.

In this Chapter Three, the research design is presented, focusing on the types of research,
level of research, research design, methodology, data collection instruments and data
collection technique used in the project. In addition, the results of the surveys carried out
with the company's users are presented. The results reveal users' overall satisfaction with
certain aspects of the service, such as security and responsiveness, but also point to areas

for improvement in tangible elements, reliability and empathy.

Chapter IV of the research presents the key results and their analysis in relation to
customer satisfaction. The results are contrasted with previous research, revealing
similarities and differences with other taxi companies. In response to the findings, a
comprehensive plan to improve service and customer service is proposed. Finally, the
technical, economic-financial, social and environmental dimensions of the project are
evaluated. Finally, chapter five presents the conclusions and recommendations related to

the research objectives.

Keywords: Satisfaction, Customers, Quality, Provision, Services



1. CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. OBJETO DE INVESTIGACION

Los clientes en la actualidad han ido mejorando sus expectativas acerca del servicio
ofertado por las empresas. A fin de conseguir una mejor atencién las entidades debe
adaptarse a sus necesidades y comprender que necesitan ir innovando sus productos junto
con el servicio al cliente. Por esta razon se requiere la identificacion de objetos de estudios
que segun palabras de monje 2011. “Tema de investigacion siempre se elige por alguna
razon, por algiin motivo. En este momento es bueno que el investigador especifique las

razones que le han llevado a considerar como objeto de estudio el tépico seleccionado”
(p.36)

Dentro del proyecto se reconoce el objeto de estudio a la evaluacién de la satisfaccion
que reciben los clientes de la compafiia de taxis ejecutivo Transveliba S.A. Este es el
punto de partida para continuar. Al con el tema de estudio que aborda las variables
independientes y dependiente con el objeto de investigacion se podra continuar con la
problematica y los objetivos explicaran el procedimiento que se debe seguir, todo esto
con el fin de no perder el enfoque abordando temas que no generen un valor a la
investigacion asi como la seguridad vial o politicas para un transito fluido que son temas
que podrian tener similitud, pero no cumplen con algo con los objetivos planteados, ni

con el objete a investigar.

1.2. Problema de la investigacion

El presente trabajo investigativo define su problema en base a lo expuesto por Monje
(2011) “La formulacion del problema de investigacion evidencia diferentes enfoques y
métodologicas en tanto la pregunta se orienta al establecimiento de relaciones causales y
funcionales” (p. 15) asi por medio de la problematica se lograra centrar la investigacion

en la busqueda de la solucion y las razones que lo originan.

Luego de haber obtenido el tema se debe identificar el problema de investigacion, qué es
lo que se busca resolver, debido a que el problema genera en el investigador curiosidad,
insatisfaccion sobre el tema del que van a tratar o responder a una incégnita con el
propdsito de dar una respuesta positiva que soluciones el problema. Tomando en cuenta

lo dicho anteriormente el problema de la investigacion es:



¢ Conocer el grado de satisfaccion que tienen los usuarios sobre el servicio que ofrece la

compafiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A.?

1.3. JUSTIFICACION

La justificacion es lo que permitira identificar diferentes puntos de vista para tener en
cuenta diversos aspectos que se relacionan sobre las variables, en esta accion es donde
toma importancia y seriedad la investigacion para la satisfaccion del cliente y la
prestacion del servicio, debido a que la calidad del servicio que ofrece es reflejada con

los ingresos que perciben empresa. (Alvarez-Risco, 2020)

El siguiente trabajo de investigacion se va a realizar por factores que intervienen al
momento de atender a los usuarios, afectando en la calidad del servicio que ofrece la
empresa y por consiguiente la satisfaccion del usuario, en forma preventiva la compafiia
de taxis ejecutivos Transveliba S.A. debera plantear un plan de mejora, por tal motivo se
haré la recomendacion o sugerencia que aporten al servicio al cliente, es muy importante
tener en consideracion estos detalles por la alta competitividad dentro del mercado para

que la prestacion de servicios sea dptima.

La justificacion de este estudio radica en la necesidad de obtener informacion precisa y
actualizada sobre la satisfaccion de los clientes de Transveliba S.A. en Machala
utilizando la base de datos que posé la compafiia, teniendo en cuenta la identificacion de
puntos fuertes y débiles en la calidad del servicio. Con esta informacidn, la compafiia
podra tomar medidas proactivas para mejorar su desempefio, aumenta la satisfaccion de

los clientes y fortalecer su posicion en el mercado.



1.4. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

e Medir la satisfaccion del cliente en la compaifiia de taxis Transveliba S.A. por
medio de la aplicacion del modelo servperf para la propuesta de mejora en el

servicio de la compafiia.
1.4.2. OBJETIVO ESPECIFICOS

e Realizar unarevision sobre el modelo servperf y su aplicacion en la evaluacion de
la calidad del servicio al cliente en la compafiia de taxis ejecutivos Transveliba
S.A.

e Evaluar la calidad del servicio en base a las expectativas del usuario.

o Identificar las areas a mejorar en el servicio al cliente basado en los resultados del

analisis de las encuestas.



2. CAPITULO Il: DESARROLLO DEL PROYECTO

Dentro del marco tedrico se abarcardn temas que brinden informacién sobre la
satisfaccion del cliente y la prestacion de servicios, en cada una de las variables se tomara
en cuenta las dimensiones para su explicacion y vinculacion con el presente proyecto

integrador de modo que se cumpla con el objetivo general explicado con anterioridad.

2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es un concepto fundamental en el mundo de los negocios, y su
comprension es esencial para el crecimiento y éxito de cualquier empresa, en este
contexto, se requiere estudiarla y como puede influir en el progreso de una organizacion.
Debido a que en toda empresa u organizacion a nivel mundial comparten el mismo
objetivo el cual es satisfacer las necesidades de sus consumidores, obteniendo asi una
retribucion que puede ser o no lucrativa, ahora bien, la empresa que logra sobresalir es la
que tenga un alto grado de competitividad, enfrentandose ante sus competidores por
medio de estrategias que generen una ventaja competitiva, que segin expresa, estrada et
al (2009, citado en preciado et al., 2023, p. 70) “La competitividad puede ser medida por

medios de factores internos y externos.”

En la satisfaccion al cliente se representa una de las principales prioridades para las
organizaciones, ya que exige una atencion meticulosa para garantizar una prestacion de
servicios impecable. Dada su enorme importancia, las empresas dedican considerables
esfuerzos para ofrecer a sus clientes un conjunto de actividades especificas disefiadas para
asegurar que el cliente se sienta satisfecho y considere que su inversion ha valido la pena,
provocando que la mejor forma de generar una ventaja competitiva que puede tener
cualquier empresa sin importar al sector al que pertenezca es la calidad con la que ofrecen
los bienes o servicios porque esto permitird tener mas posibilidades de acaparar el
mercado y posicionarse en la mente del consumidor Pedraja-reja et al., (2019) argumenta
que “El servicio es prestado a un usuario, el cual resulta ser la razon esencial de la
existencia del servicio y —por lo tanto- el principal juez de que tan sobresaliente, bueno o
deficiente ha sido éste” (p.519). Lo que provocaria una retencion de clientes que puedan
mejorar significativamente la implementacion de programas de lealtad. Estos programas
ofrecen incentivos para que los clientes sigan siendo fieles a la empresa a lo largo del

tiempo, fortaleciendo los lazos financieros y estructurales.
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La calidad de los servicios debe ser alta para conseguir satisfacer las necesidades del
consumidor y esto se verd reflejado en la aceptacion que tendra el producto o servicio a
su vez provocando que el consumidor eleve sus expectativas y las empresas apliquen la
mejora continua. Ademas de que el servicio de alta calidad se refiere a la sensacion que
experimenta una persona al evaluar como un producto o servicio se desempefia en
comparacion con las expectativas que se tenia. (Salazar & Diaz, 2021), en otras palabras,
se trata de la impresion que un cliente tiene después de comprar y utilizar un producto o
servicio en funcién de si coincide o no con lo que esperaba. Si el resultado es igual o
mejor de lo esperado, el cliente puede sentirse satisfecho, pero si no se cumplen sus
expectativas, puede experimentar insatisfaccion. Esta percepcion puede influir en como

el cliente percibe la empresa o la marca en general.

Una de las claves del éxito en el &mbito empresarial es la aplicacion de procesos y
productos de calidad en bienes y servicios que ofertan, las empresas dedicadas a la
prestacion de servicios les resulta algo complejo llegar a la satisfaccion del cliente y esto
se debe a que cada cliente genera su propia expectativa sobre la marca de la empresa o el
servicio adquirido. La satisfaccion al cliente es muy diferente a nivel mundial y esto se
debe a la cultura que tiene cada pais, por ende, se recomienda el uso de la inteligencia
cultural, que ensefia como actuar con prudencia para evitar malentendidos o generando
incomodidades, tomando como ejemplo el caso de Latinoamérica que la lengua comdn
es el espafiol pero ciertas palabras tiene diferentes significados dependiendo la regién en
la que se hable. (Catald, 2022)

Una caracteristica importante en Ecuador es que dentro de su territorio habitan diversas
culturas convirtiéndolo en un pais pluricultural, tomando como antecedente este dato
importante el servicio que ofertan las empresas deben ser personalizadas con el objetivo
de brindar un alto grado de satisfaccion de los usuarios quienes por primera vez hacen
uso de su servicio. La atencién al cliente va mas alla de la captacion de nuevos usuarios,
sino mas bien de la generacion de vinculos que los conecten con la empresa y con
acuerdos en la que todos los involucrados puedan ganar, para ello se necesita el uso de
recursos tales como tecnoldgicos y personal capacitado, siendo importante porque asi se
consigue el posicionamiento de la marca que hace que incremente las posibilidades de
retorno. (Parra & Arce, 2018)
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La compafiia Transveliba S.A. responde el Ilamado de sus usuarios brindando un servicio
de transporte, siendo su forma de mantener satisfechos a sus clientes dandoles una
solucion ante la necesidad de movilizarse, pero debe considerar la puesta en practica de
otras dimensiones que generen un valor agregado e implementando factores para la
aplicacion de la mejora continua, misma que influye en la calidad e innovacion con el uso
del ciclo PHVA. Rujano et al. (2020). En ese caso quienes comprenden las posibles fallas
son aquellos con un contacto directo con los clientes, en este caso los conductores de la
compafiia que deben reconocer la existencia de multiples variables que pueden generar
descontento en los clientes. Aunque algunas de estos factores son incontrolables, los
gerentes deben implementar acciones a cumplirse en el corto plazo. Es recomendable que
se inicie con los factores que se pueden gestionar directamente, la calidad del producto o
servicio central es uno de los aspectos mas cruciales. Sin una calidad so6lida, es poco
probable que la empresa logre satisfacer a sus clientes y mantener relaciones a largo plazo
con ellos. Para conocer cuales son las areas para mejorar desde la perspectiva del usuario,

se hace la aplicacion del modelo servperf.

2.1. PRESTACION DE SERVICIOS

Las empresas dedicada a la prestacion de servicio no hacen entrega de un producto
tangible, Mas bien se enfocan directamente en dar soluciones del consumidor, Ademés
de generar recuerdos positivos el cliente podra decidir si el servicio que recibi6 fue eficaz.
(Guerrero, 2018) Al igual que silva-Ordofiez et al. (2019) Argumenta que el servicio
“Consiste en un conjunto de vivencias, que son el resultado del contacto que existe entre
el cliente y la organizacion, por lo que se busca la manera correcta para generar una
adecuada relacion.” (p. 85). En base a los puestos por los autores, las empresas de servicio
se deben enfocar en la atencién al cliente siendo un elemento que agregue valor al servicio

percibido.

Por esta razdn se debe conocer las dimensiones que se evaltan siendo estos originalmente
el instrumento que evalla la calidad del servicio fue el modelo servqual en el afio 1985,
luego de una decada quienes realizaron un ajuste a este modelo fueron Cronin y Taylor
argumentado que los clientes de forma inconsciente generan percepciones sobre las
empresas, el nombre que recibiria este nuevo modelo seria servperf que evalla el servicio
que ofrecen las empresas. (Vera & Trujillo, 2018) Con estos resultados seria clave para

determinar cual es el grado de la satisfaccion que tienen los clientes que usan los servicios.
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La percepcion de la calidad es diferente dependiendo el lugar y la cultura, los mas
reconocidos son las escuelas nérdicas y americanas. En la escuela americana postula
dimensiones a implementar para que la compariia tenga presencia en el mercado u una
forma importante es conocer cuél es la aceptacion que ha tenido los clientes, esto se
consigue entre la comparativa de las expectativas y el servicio dado por la compaiiia, las
dimensiones que usan evaltan los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. (Ibarra-Morales et al., 2020)

Las empresas de servicio no ofrecen un producto fisico, pero usan maquinaria o
herramientas para brindar sus servicios siendo esos los elementos tangibles a evaluar
como instalacién fisica, equipos y personal, a fin de corregir errores mejorando el
servicio. (Saez & Urdaneta, 2019) Dentro de la compafiia Transveliba S.A. los elementos
tangibles son los taxis, radios comunicadores, equipo de recepcion, colaboradores, etc.
Son los elementos para determinar el grado de satisfaccion al cliente.

La dimensién de la fiabilidad consiste en el cumplimiento de lo prometido por la
compafiia, al tratarse de una empresa de transporte la confianza es uno de los valores muy
importantes para una segura movilidad para el usuario, el sentido de pertenencia y
confiabilidad son claves, los parametros a calificar son: el tiempo estimado de espera, el
horario de atencion disponible y la identificacion del conductor al usuario. (Lopez et al.,
2021)

La capacidad de respuesta es una dimension en la que los conductores demuestran sus
conocimientos y habilidades ante posibles eventualidades que pueden surgir, pero su
capacidad se puede ver afectada debido a que el oficio conlleva un alto riesgo, tanto fisico
como mental lo que ocasionaria un agotamiento que afectaria en la calidad del servicio.
(Ledesma et al., 2017) La capacidad de respuesta abarca a la actitud proactiva, la atencion

rapida y oportuna, al momento de dar soluciones a los usuarios.

La dimension de la seguridad se refiere a la proteccién de la integridad de los usuarios y
colaboradores, un servicio seguro incrementa las posibilidades de retorno y la
capacitacion de nuevos clientes debido a que demuestran su preocupacion por el usuario
lo cual transmite confianza y seguridad. (Alejandro & Paredes, 2022) Una caracteristica
de muchas compaiiias de taxis es que ofrecen un transporte rapido y seguro debido a que

entienden cual es la necesidad que tienen al momento de movilizarse.
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La ultima dimension que aplica el modelo servperf es la empatia que aplicado en la
compafiia Transveliba S.A. evalta el interés y la comprension por parte de los
conductores de los taxis hacia los usuarios, el ponerse en el zapato de las demas personas
permite conocerlo y facilita la resolucion de problemas, indiscutiblemente la empatia

conseguiria la captaciéon de nuevos clientes (Paredes, 2018)

Las dimensiones estan para conocer si el servicio es aceptable por ello se debe aplicar en
cualquier empresa que quiera superarse, mantenerse firme en el mercado que también se
lo conoce como océano rojo porque no es la Unica empresa dedicada al transporte en la
ciudad de Machala, tiene sus competidores, ahi radica la importancia de comprender las
necesidades y expectativas de los clientes, siendo fundamental mantener la aplicacion del
modelo servperf de manera continua para conocer la satisfaccion del cliente. Esto
constituye un pilar fundamental en la gestion de las relaciones con los clientes y evita
desperdiciar tiempo y recursos en estrategias que no se alinean con las demandas del
mercado, que de implementarse de manera efectiva, contribuyen significativamente a la
satisfaccion del cliente y a la consolidacion de relaciones a largo plazo entre la empresa

y sus clientes.

Originalmente el instrumento que evalla la calidad del servicio fue el modelo servqual
en el afio 1985, luego de una década quienes realizaron un ajuste a este modelo fueron
Cronin y Taylor argumentado que los clientes de forma inconsciente generan
percepciones sobre las empresas, el nombre que recibiria este nuevo modelo seria
servperf que evalla el servicio que ofrecen las empresas. (Vera & Trujillo, 2018) Con
estos resultados seria clave para determinar cual es el grado de la satisfaccion que tienen

los clientes que usan los servicios.

La percepcion de la calidad es diferente dependiendo el lugar y la cultura, los mas
reconocidos son las escuelas nérdicas y americanas. En la escuela americana postula
dimensiones a implementar para que la compafiia tenga presencia en el mercado u una
forma importante es conocer cuél es la aceptacion que ha tenido los clientes, esto se
consigue entre la comparativa de las expectativas y el servicio dado por la compafiia, las
dimensiones que usan evallan los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia. (Ibarra-Morales et al., 2020)

Las empresas de servicio no ofrecen un producto fisico, pero usan maquinaria o

herramientas para brindar sus servicios siendo esos los elementos tangibles a evaluar
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como instalacion fisica, equipos y personal, a fin de corregir errores mejorando el
servicio. (Saez & Urdaneta, 2019) Dentro de la compafiia Transveliba S.A. los elementos
tangibles son los taxis, radios comunicadores, equipo de recepcion, colaboradores, etc.

Son los elementos para determinar el grado de satisfaccion al cliente.

La dimensién de la fiabilidad consiste en el cumplimiento de lo prometido por la
compafiia, al tratarse de una empresa de transporte la confianza es uno de los valores muy
importantes para una segura movilidad para el usuario, el sentido de pertenencia y
confiabilidad son claves, los pardmetros a calificar son: el tiempo estimado de espera, el
horario de atencién disponible y la identificacion del conductor al usuario. (Lopez et al.,
2021)

La capacidad de respuesta es una dimension en la que los conductores demuestran sus
conocimientos y habilidades ante posibles eventualidades que pueden surgir, pero su
capacidad se puede ver afectada debido a que el oficio conlleva un alto riesgo, tanto fisico
como mental lo que ocasionaria un agotamiento que afectaria en la calidad del servicio.
(Ledesma et al., 2017) La capacidad de respuesta abarca a la actitud proactiva, la atencion

répida y oportuna, al momento de dar soluciones a los usuarios.

La dimension de la seguridad se refiere a la proteccion de la integridad de los usuarios y
colaboradores, un servicio seguro incrementa las posibilidades de retorno y la
capacitacion de nuevos clientes debido a que demuestran su preocupacion por el usuario
lo cual transmite confianza y seguridad. (Alejandro & Paredes, 2022) Una caracteristica
de muchas compafiias de taxis es que ofrecen un transporte rapido y seguro debido a que

entienden cual es la necesidad que tienen al momento de movilizarse.

La ultima dimension que aplica el modelo servperf es la empatia que aplicado en la
compafiia Transveliba S.A. evalla el interés y la comprension por parte de los
conductores de los taxis hacia los usuarios, el ponerse en el zapato de las demas personas
permite conocerlo y facilita la resolucion de problemas, indiscutiblemente la empatia

conseguiria la captacion de nuevos clientes (Paredes, 2018)

Para comprender las necesidades y expectativas de los clientes, es fundamental mantener
la aplicacion del modelo servperf de manera continua para conocer la satisfaccion del
cliente. Esto constituye un pilar fundamental en la gestion de las relaciones con los
clientes y evita desperdiciar tiempo y recursos en estrategias que no se alinean con las

demandas del mercado, que de implementarse de manera efectiva, contribuyen
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significativamente a la satisfaccién del cliente y a la consolidacién de relaciones a largo

plazo entre la empresa y sus clientes.

La calidad del servicio no esta determinada por adornos ostentosos que pudieran usar
dentro de los taxis, aunque forma parte de una de las dimensiones que evalla del modelo
servperf esto no tiene relacidn con el grado de satisfaccion del usuario, lo esencial es la

respuesta a las expectativas que tenga el cliente (Angamarca et al., 2020)

El transporte publico en Ecuador es necesario y beneficioso porque permite el desarrollo
del pais al movilizar a sus usuarios hacia su destino, pero a gran parte de la poblacién el
servicio que brinda no esta a la altura de las expectativas de los usuarios, lo que ocasiona
la busca de otro medio de transporte como el uso de taxis siendo la seguridad el principal
factor que justifica la sustitucion. (Paredes, 2018)

El uso de taxis es sinénimo de viaje seguro y reduccion del tiempo de traslado en contraste
al del transporte publico, provocando un aumento de taxistas informales debido a factores
como el desempleo y la rentabilidad que genera la préctica de este oficio informal,
representando una amenaza para las cooperativas de taxis que aungue cumple con las

normativas impuestas por entidades (Noguera, 2021)

La necesidad de poder movilizarse de un lugar a otro ha ido evolucionando, tanto asi que
ahora viajamos cémodos y seguros, de igual forma el cliente he desarrollado otro tipo de
expectativas. Segun Lopez (2022) “El trasporte privado es un ejercicio de creacion de
grupos o clases, conceptos que responden a decisiones clasificatorias inspiradas en las
necesidades contempordneas” (p.5). En relacion a lo antes mencionado las expectativas
juegan un papel vital en la satisfaccion del cliente. La gestion adecuada de las expectativas
implica no solo prometer lo que la empresa puede cumplir, sino también educar a los

clientes sobre los servicios y productos que ofrece la organizacion.

La compaiiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A. presta su servicio a los ciudadanos de
Machala, para esto debe elevar sus estandares de calidad y lograr competir con las demas
compafiias de taxis que estan en la ciudad para ello se aplicara el modelo servperf que
estd enfocado en la medicion de la satisfaccion del cliente que se centra en un servicio en
especifico siendo este el caso de transporte privado, mismo que se evaluaran las
precepciones del cliente. El modelo servperf segun lo define como: “La atenciéon que
presta el empleador evaluando su desempefio al momento de brindar un servicio.” (Ramos
et al., 2020)
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La compafiia Transveliba S.A. debe identificar bien los grupos de interés con los que se
relacionan las empresas, de los cuales quien tiene mayor influencia son los clientes porque
son las empresas quienes se adaptan al consumidor, los gerentes son quienes deben dar la
importancia a los stakeholders por su capacidad de influir en otros para tomar decisiones
que no habria tomado por su cuenta. (Contreras-Pacheco et al., 2020) En base a lo
expresado es fundamental tener en cuenta que el cliente desempefia un papel crucial en
cualquier empresa, se define como cualquier persona que adquiere, utiliza o se ve afectada
por un producto o servicio, independientemente de la etapa en la que se encuentre en el
proceso, concluyendo en que el cliente es aquel individuo que experimenta algin
beneficio o impacto a lo largo de la interaccion con un producto o servicio, el usuario
puede considerarse como el centro de atencidn de la empresa, ya que es quien aporta los
recursos econdmicos a cambio de recibir un producto o servicio. Esta relacién cliente-
empresa motiva a las empresas a dirigir sus politicas, productos, servicios vy
procedimientos hacia la satisfaccion de las expectativas del cliente.

Al ser el usuario importante para la compafiia el conductor debe brindar una respuesta
favorable a las inquietudes que pueda tener los clientes, para ello el personal debe estar
capacitado en comunicacion asertiva, generar sensacion de pertenencia con la empresa.
(Villacis et al., 2021)

La comunicacion es una habilidad muy importante en cualquier &mbito, saber dar un
mensaje correctamente, libre de interpretaciones o malos entendidos evitara problemas.
La comunicacion asertiva es fundamental en la atencion a los clientes por que respeta su
cultura y las situaciones a las que se enfrenta, se recomienda controlar los impulsos que
ocasionados por la comunicacion agresiva pues esto solo incrementa el problema y no
una solucién (Corrales et al., 2017). Las empresas que se preocupan por la satisfaccion
de sus clientes deben demostrar su compromiso con la calidad. Esto genera confianza,
credibilidad y se convierte en un sello distintivo que minimiza quejas y reclamaciones.
Es importante que los clientes sepan que sus preocupaciones seran atendidas de manera

efectiva.

Concluyendo asi en que la prestacion de servicios debe ser de calidad y cumplir con las
expectativas de usuario que por lo general las cualidades que califican de manera
empirica son la seguridad, confianza, satisfaccion son las principales al momento de la

evaluacion de un servicio (Dubuc-Pifia. 2022)
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3. CAPITULO l1I: DISENO DE LA INVESTIGACION

Dentro de este capitulo se definird los pasos que seguira la investigacion todos los
aspectos deben tener relevancia, coherencia y garantizar que la investigacion cumple con
los dos con todos los requisitos a fin de generar conocimientos sobre el tema especifico.
Segun Bernal (2010) “El disefio de la investigacion esta determinada por el tipo de

investigacion.” (p. 145)

3.1. TIPOS DE INVESTIGACION

Cada tipo de investigacion estd disefiada para adaptarse segun la ciencia a la que se
apligue, Debido a que no todos tienen el mismo comportamiento, el tipo de investigacion

que mejor se adapta para la satisfaccion al cliente en la prestacion de servicios son:

Descriptiva: La investigacion de tipo descriptiva Tiene por finalidad explicar cada una de
las variables con el objetivo de tener mayor claridad (Gémez et al., 2015). Para qué un
servicio sea de calidad se debe considerar los aspectos o factores con los que se relaciona,
para ello se debe descomponer el objeto de estudio, en este escenario es la satisfaccion
del cliente, al detallar sus caracteristicas se logra tomar en consideracion ciertos aspectos

que pasan por alto, pero pueden representar un cambio en la organizacion.

3.2. NIVEL DE LA INVESTIGACION

El presente texto corresponde al nivel descriptivo, por que estudia a las variables y sus
dimensiones a fin de obtener una caracteristica, propiedad y rasgos importantes, que
brinde nueva informacién en beneficio de la investigacion. Se llegé a la conclusion que
para determinar el nivel de investigacion se compara la accion del objetivo general que
es “Medir la calidad del servicio al cliente de la compaiiia de taxis Transveliba S.A. por
medio de la aplicacion del modelo servperf para sugerir mejoras en el servicio de la
compafiia.” Larazon por la que pertenece al nivel descriptivo se debe a que la accion que

plantea el objetivo es “medir” que a su vez forma parte del nivel descriptivo.

3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion tiene que ver con el tipo porque ayuda a concretar factores
de la poblacion de estudio que serd de mayor utilidad. Dentro del disefio de la

investigacion el trabajo se denomina no experimental por que se analiza como se
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desarrolla el fendmeno sin intervenir y al tipo que corresponde es transversal, porque el

estudio se centra en un periodo determinado el cual seria el afio 2023.

3.4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Dentro de la metodologia se detallan los pasos que se realizaron para la investigacion, por
ello se recomienda el uso de instrumentos que permitan la solucién al problema que se
busca resolver o dar una respuesta, ademas de postular un punto de vista o alternativas
(Gomez S. 2012)

En base a eso la metodologia a utilizar es la cualitativa para el desarrollo de la
investigacion debido a que el modelo servperf estudia las dimensiones cuyos resultados
fueron cuantificados para la obtencion de resultados las cualidades que conforman la
calidad del servicio, analizando cada variable y la relacion entre ambas variables, por ello
se debe analizar cudles son las expectativas que tiene el cliente sobre la compafiia de taxis
ejecutivos Transveliba S.A. asi poder proponer acciones para un mejor servicio al cliente

dentro de la compafiia de taxis.

3.5. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento que se utilizara son las encuestas cuyas preguntas responderan al objetivo
general, ya que se busca medir la satisfaccion que tiene el cliente en base al servicio que
han recibido, el proceso en la recoleccién de datos tomo a la poblacion universo
conformado por los clientes que constan en la base de datos en la organizacién, siendo un
total de 500 el total de usuarios quienes hacen del servicio de la compafiia, a fin de
conocer la satisfaccion del cliente que opta por generar encuestas a una muestra de la

poblacién que segun las operaciones dan un total de 115.

Las encuestas tendran una ponderacion en base a la escala de Likert del 1 al 5 siendo: 1
Muy Insatisfactorio, 2 Insatisfactorio, 3 Neutral, 4 Satisfactorio y 5 Muy Satisfactorio,
mientras mejor se sientan con el servicio que la compafiia de taxis ejecutivos Transveliba
S.A. mayor serd la ponderacion que reviva y por medio de operaciones matematicas y
tabulacion de estas respuestas se podra conocer el grado de satisfaccion y las propuestas

para la compafiia en base a la perspectiva del usuario.
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3.6. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

La técnica aplicada en el presente proyecto integrador son las encuestas dirigidas hacia
los usuarios de la compafiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A. los encuestados fueron
contactados por medio de la red social whatsapp, logrando comunicacion con ellos
gracias a la base de datos que posee la compafiia recalcando que fue usado con fines
academicos, al contactarnos con los usuarios pedimos si estarian dispuestos a responder
la encuesta a fin de mejorar el servicio que ofrece la compafiia, y si la respuesta fuese
positiva se enviaria el enlace para acceder a la encuesta en linea hecha en Google form,

caso contrario se agradeceria por su tiempo.

3.7. PRESENTACION DE RESULTADOS

Datos informativos de los encuestados

GRAFICO 1

GENERO DE LOS ENCUESTADOS

| N

¥ Hombres

* Mujeres

Fuente: Elaboracién propia

El total de los encuestados son mayormente representados con un 61% correspondiente
a las mujeres y en un 39% son los hombres, esto podria deberse a que las mujeres buscan

un transporte seguro.
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GRAFICO 2

RANGO DE EDAD DE LOS ENCUESTADOS

11%

*18a 26
*27a35
®36a45
* 46 a 59

* mas de 60

Fuente: Elaboracion propia

El rango de edad de los encuestados representa que los usuarios de entre 36 a 45 afios son
los que mas frecuentan este servicio, esto se puede explicar por qué uno de los factores
podria deberse a que forman parte de la poblacién econémicamente activa, por esta razén

utilizan con mas frecuencia el transporte privado.
GRAFICO 3

1. iComo califica el confort en la unidades en
la que se transporta?

" . ¥ Muy satisfactorio

W,
-

» Satisfactorio

- - ® Neutral
. * Insatisfactorio

» Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Los usuarios encuestados de la compafiia en su mayoria afirman que las unidades de su a
su disposicién son confortables y se sienten entre satisfechos y muy satisfechos, a
diferencia de los demas encuestados que no se sienten satisfechos, una posible causa

21



podria ser que los vehiculos que estén asignados por zona por lo que los usuarios no

perciben un cambio en el servicio confortante.

GRAFICO 4

2. iComo se siente con las unidades de taxis
que permanecen siempre limpias?

12%
,4 M 24%
‘ * Muy satisfactorio

* Satisfactorio
¥ Neutral
* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados califican de satisfactorio en el que se encuentran las unidades, pero no
es suficiente, se debe tomar en cuenta los detalles en la prestacion de servicios como una
limpieza interna y externa para lograr un nivel satisfactorio. Las valoraciones negativas
sobre la satisfaccion tienen un porcentaje a tener en consideracion e implementar nuevas

estrategias a fin de que las unidades permanezcan limpias.

GRAFICO 5

3. (Como califica el funcionamiento de los elementos
como: el aire acondicionado, radio o taximetro?

16% \
/g g ¥ Muy satisfactorio

* Satisfactorio
¥ Neutral

* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia
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Las respuestas por parte de los encuestados es favorable debido a que la gran parte de los
encuestados se sienten satisfechos con el buen funcionamiento de los elementos que
afiaden un mejor servicio como vehiculo en buen estado, uso de aire acondicionado, radio,
etc. El resto de los encuestados exponen que dichos elementos no funcionan o no estan

disponibles generando insatisfaccion.

GRAFICO 6

4. ¢Es aceptable la apariencia de los
conductores de la compaiiia?

12% ‘\ 3%

11% * Muy satisfactorio
¥ Satisfactorio

® Neutral
11% * Insatisfactorio

® Muy insatisfactorio

43%

Fuente: Elaboracién propia

Los encuestados sefialan que pocos son los conductores que cuidan su imagen personal
al presentarse limpios y otro porcentaje lo cumple, pero no tiene que ir mejorando o
cumpliendo con regularidad, la apariencia de demas conductores genera insatisfaccion
porque no cumple con una imagen aceptable, limpia y prolija. Esto podria influir en las
futuras tomas de decisiones de los usuarios, asociando al conductor de forma negativa.

GRAFICO 7

5. ¢Como califica la confianza en la compahia
de taxis ejecutivos Transveliba S.A?

17%
y | %
: * Muy satisfactorio

5%\

N * Satisfactorio

¥ Neutral
10% ) !
* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

44%

23



Fuente: Elaboracion propia

La confianza que tienen los usuarios de la compafiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A.
es satisfactorio y muy satisfactorio llegando a representar mas de la mitad de los
encuestados, en vista de que se genera un aspecto positivo para la compafiia y teniendo
que mejorar para que el resto de los encuestado sientan confianza en la compafiia, una
probable causa es que guarde relacion con los elementos intangibles y debido a eso no se

vea reflejado en esta respuesta.

GRAFICO 8

6. Al solicitar una unidad {Cual es su calificacidon si
la operadora le da el tiempo estimado de espera?

13% | \:'19%

* Muy satisfactorio
* Satisfactorio

¥ Neutral

* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

El tiempo estimado de espera en pocas ocasiones es precisa y se ve reflejado con un 19%
de la poblacion que estan muy satisfecha, la operadora informa que un tiempo de espera
aceptable provocando una informacion satisfactoria, pero en ocasiones da una
informacidn no acorde con el tiempo estimado tomando en cuenta la distancia y el trafico

que puede haber en base a la hora.
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GRAFICO 9

7. éCuadl es su reaccion si la compania capta a
mas clientes como personas de la tercera edad
o con discapacidad?

N

6% ¥ Muy satisfactorio

* Satisfactorio

7% » ¥ Neutral
/\ * Insatisfactorio
» Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Existe una respuesta favorable por parte de los encuestados en que se deben captar y
brindar atencion a personas con discapacidad y de la tercera edad, esto se puede deber a

gue entre los encuestados conozcan a personas que no puedan movilizarse por si solos.

GRAFICO 10

8. {Recomendarias nuestro servicio de
transporte a familiares y amigos?

14%

ﬁ \ 31%

7% * Muy satisfactorio

* Satisfactorio

4% *
¥ Neutral
S * Insatisfactorio

* Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Segun la gran parte de los encuestados califican el servicio que ofrece la compafiia de
taxis como satisfactoria por lo que estan dispuestos a recomendar los servicios de
transporte a sus familiares y amigos, se debe evaluar porque no estan dispuestos a
recomendar los servicios que quienes calificaron de negativo o regular, para tomar un

plan de accion.
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GRAFICO 11

9. iComo se siente cuando usted realiza
compras y el conductor le ofrece ayuda para el
embarque?

| N

7% ) * Muy satisfactorio

* Satisfactorio
0% > ¥ Neutral
* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Los usuarios encuestados reciben un servicio muy satisfactorio por parte de los
conductores al momento de recibir ayuda en el embarque, en contraste de otros
encuestados que califican de muy insatisfactorio esta accion y debe ser porque la ayuda

es nula o minima por parte de los conductores.
GRAFICO 12

10. {Considera usted que al usar el servicio de
la compafiia, toma menor tiempo en llegar a su
destino?

11%

A\ 20%

8% . -
* Muy satisfactorio

* Satisfactorio
/ ¥ Neutral

* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta dirigida a los usuarios de la compafiia revela que el tiempo de llegada cumple
con parte de sus expectativas porque se sienten satisfechos en el servicio, en cambio una

minima parte no esta de acuerdo y expresa que toma mucho tiempo en trasladarse.
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GRAFICO 13

11 ;Como calificaria usted que elconductor
sepa de primeros auxilios?

14%

A \\
3% _ '
* Muy satisfactorio
k » Satisfactorio
—— ¥ Neutral
* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Los encuestados estan conscientes de que no estan exceptos de una emergencia por lo que
califican de satisfactorio y muy satisfactorio que los conductores conozcan sobre
primeros auxilios, son pocos quienes consideran que no son importantes por ende seria
insatisfactorio, aun asi, seria bueno una capacitacion sobre este tema por parte de la

compafiia.

GRAFICO 14

12. (Cémo sentiria seguro si el conductor
respeta los limites de velocidad?

15%

* Muy satisfactorio
* Satisfactorio
¥ Neutral

* Insatisfactorio

» Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

La seguridad es un factor importante a la hora de movilizarse, a los usuarios encuestados

les parece muy satisfactorio que se respete los limites de velocidad, asegurando el
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bienestar de sus usuarios, mientras que a los demas le pone poco interés a fin de llegar a

tiempo a su destino.

GRAFICO 15

13. (Como se sentiria con el uso del boton de
panico en los taxis?

* Muy satisfactorio
* Satisfactorio

® Neutral

* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracién propia

Ante cualquier eventualidad el boton de panico podria ayudar a evitar tragedias y gran
parte de los encuestados se sienten satisfechos por el transporte seguro que ofrece la
compafiia, Pocos de los encuestados no sienten seguridad, aunque el boton de panico

provocando su insatisfaccion.
GRAFICO 16

14. ;Como se sentiria si los conductores se
identifican para corroborar la informacién dada

por la operadora de la compania?

15%
’ \
‘ * Muy satisfactorio
* Satisfactorio

® Neutral

* Insatisfactorio

* Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

La identificacion por parte de los conductores hacia sus usuarios mitiga el riesgo de viajar
en otro taxi que no pertenezca a la compafiia ya sea por confusion, por esta razén los
28



encuestados estdn muy satisfechos con esta accion en la que involucra al usuario, la
operadora y conductores de la compafiia, aunque a pocos encuestados no les parezca una

buena idea esta opcion se deberia hacerlo por seguridad.

GRAFICO 17

15. ;Como calificaria el metodo de pagos a
traveés de la banca virtual o tarjetas?

14%

* Muy satisfactorio
10% y
¥ Satisfactorio
- ¥ Neutral
6% (—

* Insatisfactorio

* Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Gran parte de los encuestados al ser gente joven y tener conocimiento sobre nuevas
formas de pagos electrénicos estan de acuerdo en pagar de manera virtual con el uso de
la banca virtual, esta respuesta les resulta satisfactorio y muy satisfactorio a diferencia del
30% que les resultaria insatisfactorio demostrando resistencia al cambio.

GRAFICO 18

16. {Como se siente cuando el conductor
permanece libre de distracciones como el uso
del teléfono?

13% \

| N
* Muy satisfactorio
* Satisfactorio
® Neutral

* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia
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Los conductores demuestran cumplir con la ley y ofrecer un servicio seguro al estar
atentos en su oficio, demostrando la satisfaccion que tienen los usuarios de la compafiia,
también existen usuarios que exponen que no todos los conductores cumplan con
regularidad este aspecto muy importante es un punto importante para discutir dentro de

la compafiia.

GRAFICO 19

17. Al ingresar a la unidad {Como califica
cuando el conductor le da la bienvenida?

11%

«i‘\\ 27%

¥ Muy satisfactorio

* Satisfactorio

¥ Neutral
12% - -
* Insatisfactorio

B » Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Mas de la mitad de los encuestados manifiestan su satisfaccion por recibir la bienvenida
a su unidad de manera cordial, esto demostraria un compromiso por hacer un buen trabajo
por parte del conductor. En contraste con los deméas encuestados que no sienten que sea

relevante recibir un saludo o bienvenida por parte del conductor.

GRAFICO 20

18. (Como se siente usted que el horario de
atencion de la compania?

11%

dBE. ...

9% 4
* Muy satisfactorio

* Satisfactorio

10% ¥ Neutral
/\ * Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio
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Fuente: Elaboracion propia

Sobre el horario de atencién es muy comodo por que brinda un servicio 24/7 lo cual ha
sido calificado como satisfactorio y muy satisfactorio, recordando que en la mayoria de
los encuestados son mujeres y eso les da una sensacion de seguridad al momento de

movilizarse en cambio una pequefia poblacion encuestada dice que no se siente a gusto.

GRAFICO 21

19. ¢{Como considera la atencion por parte de
la operadora?

10%

* Muy satisfactorio

* Satisfactorio

12% ¥ Neutral
/\ * Insatisfactorio

» Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

A mas de la mitad de los encuestados les parece bien el trabajo de la operadora que trabaja
en la compafiia de transporte ejecutivo Transveliba S.A. ya sea por buena atencion al
cliente y buena forma de comunicarse, también existe un pequefio porcentaje de los
encuestados que no estan de acuerdo y no perciben un buen servicio o le falta mejorar sus

habilidades comunicativas.
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GRAFICO 22

20. Como se ha sentido si en ocaciones ha olvidado
algun objeto de valor dentro de las unidades ;Como
califica la respuesta que la compania le ha dado?

31%

* Muy satisfactorio
* Satisfactorio

¥ Neutral

* Insatisfactorio

¥ Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracién propia

La respuesta de los encuestados ha sido positiva demostrando su satisfaccion por dar una
respuesta ante sus problemas y cumplir con un deber moral, por otro lado, los encuestados
manifiesta que la respuesta que les han dado no ha sido favorables por lo que les ha

generado insatisfaccion en el servicio.

TABULACION DE DATOS

GRAFICO 23
D1. Elementos Tangibles 3,61 -1.39
D2. Fiabilidad 3,59 -1.41
D3. Capacidad de respuesta 3,75 -1,25
D4. Seguridad 3,83 -1.17
D5. Empatia 3,63 -1,37
= i 368 1732

Fuente: Elaboracion propia
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GRAFICO 24

Compaiia de taxis ejecutivo transveliba S.A.

D1. Elementos Tangibles
2,90

D3. Capacidad de

spuesta

Fuente: Elaboracién propia

Utilizando el modelo servperf se evallan las 5 dimensiones: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Cuya respectiva interpretacion
se fundamenta en que mientras el grafico mas amplio sea sera positivo, caso contrario

seria negativo.

Las dimensiones de seguridad y capacidad de respuesta resultan ser el motivo principal
por el que los usuarios prefieren utilizar los servicios que la compafiia y esto es por que

reciben un servicio muy satisfactorio.

Los puntos para desarrollar por el bien de los usuarios de la compafiia son: Los elementos
tangibles, fiabilidad y empatia, debido a que la calidad del servicio que reciben no va

acorde a sus expectativas concluyendo en que el servicio es insatisfactorio.
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4. CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. ANALISIS DE RESULTADOS (MAS RELEVANTES)

GRAFICO 25

1. ¢Como califica el confort en la unidades en
la que se transporta?

| N

* Muy satisfactorio
» Satisfactorio
® Neutral

. ¥ |Insatisfactorio

® Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracién propia

La mayoria de los encuestados se sienten satisfechos o muy satisfechos con la comodidad
de las unidades. Esto es un punto fuerte para la compafiia y puede ser utilizado en su

promocion y marketing.
GRAFICO 26

2. ¢Como se siente con las unidades de taxis
que permanecen siempre limpias?

12;4', ™ 24%

¥ Muy satisfactorio
11% ¥ Satisfactorio

¥ Neutral

/
9% '// ¥ Insatisfactorio

»® Muy insatisfactorio

44%

Fuente: Elaboracion propia

Aunque la mayoria de los encuestados califican el estado de las unidades como

satisfactorio, se destaca la importancia de mejorar la limpieza interna y externa de las
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mismas para alcanzar niveles muy satisfactorios. Esto sugiere una oportunidad de mejora

en la calidad del servicio.

GRAFICO 27

3. éComo califica el funcionamiento de los
elementos como: el aire acondicionado,

radio o taximetro?
16%

ﬂ\ * Muy satisfactorio

\ » Satisfactorio

9%
® Neutral

V ¥ Insatisfactorio
8% : - .
i ® Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

La satisfaccion de los usuarios con elementos como el estado del vehiculo, el uso del aire
acondicionado y otros servicios es relevante. Sin embargo, es importante abordar las

preocupaciones de aquellos usuarios que no estan satisfechos con estos elementos.

GRAFICO 28

4. ¢{Es aceptable la apariencia de los
conductores de la compaiia?

= ‘ ‘\ 23%

11% * Muy satisfactorio

» Satisfactorio

® Neutral
11% * Insatisfactorio

® Muy insatisfactorio

43%

Fuente: Elaboracion propia

Se observa por parte de los encuestados que es un aspecto relevante que contribuye a la
confianza y seguridad de los usuarios. Puede ser un punto que destacar en las estrategias
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de mejora y promocion de la compafia de taxis Transveliba S.A. para fortalecer su

posicion en el mercado y retener a los clientes existentes.

GRAFICO 29

5. ¢éComo califica la confianza en la compaiiia
de taxis ejecutivos Transveliba S.A?

17%

y | S
\ * Muy satisfactorio

5%
» Satisfactorio

® Neutral
* |Insatisfactorio

® Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

La mayoria de los encuestados tienen confianza en la compafiia, lo que es un activo
importante, sin embargo, es esencial trabajar para ganarse la confianza de aquellos que

aun no la sienten.

4.2. CONTRASTACION TEORICA DE RESULTADOS

Para la contrastacion se requiere de investigaciones que tenga similitud con el presente
trabajo para resaltar los resultados obtenidos en cada uno de ellos, Tomando como
referencia a Vera & Collins (2018) sus resultados obtenidos sobre la calidad del servicio
que ofrecen las compafiias de taxis en la provincia de Santa Elena son buenos, es decir
que solo cumplen con parte de las expectativas del cliente y no ponen en marcha un plan
de mejora para conseguir que la calidad del servicio aumente a favor de cliente. Dentro
de la cooperativa de taxis ejecutivos Transveliba S.A., ocurre algo similar y esta
evidenciado con el 66% de grado de satisfaccién que tienen los clientes sobre la
compafia. Al ser una empresa de transporte deberia ofrecer un mejor servicio

complaciendo al usuario.

Por otro lado, los resultados obtenidos de una cooperativa de taxis de Manabi en el canton
“La libertad” exponen que las unidades se encuentran descuidadas afectando asi la

imagen y presentacion de la cooperativa, generando insatisfaccion hacia los usuarios,

36



recalcando que forma parte de la dimension de los elementos tangibles para un buen
servicio. (Montenegro, 2022)

En la compafiia “Jesus del gran poder” que, aunque su servicio sea bueno el estado en el
que se encuentran las unidades son deterioradas, difiriendo en los resultados con la
compafiia de taxis ejecutivo Transveliba S.A., que sus unidades estan equipadas, brindan

confort a los pasajeros que son elementos tangibles que influyen en satisfaccion al cliente.

4.3. PROPUESTA INTEGRADORA

Segun la investigacion y recopilacion de datos realizada en el marco del proyecto titulado
“La Satisfaccion de los Clientes en la Prestacion de Servicios de Transporte Privado en
la Compaifiia Transveliba S.A. Machala”, se han identificado y definido los principales
elementos que impactan en la satisfaccion de los clientes al utilizar los servicios de
transporte privado de esta empresa. Estos elementos, que han sido determinantes para
comprender y mejorar la satisfaccion de los clientes, incluyen factores como la
puntualidad en el servicio, la calidad de los vehiculos, la atencién al cliente, la seguridad
durante el viaje, la precision en los tiempos de espera, la capacidad de respuesta ante
problemas o consultas, y la empatia de los conductores y personal de atencion. Estos
hallazgos se obtuvieron a través de la recopilacion de datos, encuestas y analisis de
retroalimentacion proporcionada por los usuarios de los servicios de transporte de
Transveliba S.A. en Machala. La comprensién de estos factores ha sido esencial para
cumplir con el objetivo general y los objetivos especificos de este proyecto, que se centro
en mejorar la satisfaccion de los clientes y, en Gltima instancia, elevar la calidad de los

servicios ofrecidos por la compafiia de transporte privado.

Basandonos en los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la compafiia
Transveliba S.A. Machala, se ha constatado que no todos experimentan una satisfaccion
completa en el servicio de transporte privado. Para abordar esta situacion y mejorar la
satisfaccion de los clientes en la prestacion de servicios de transporte privado, Se propone

implementar un plan de mejora en el servicio y atencion al cliente.

Dentro de este programa, se deben centrar esfuerzos en mejorar la comunicacion entre la
compafiia y los clientes. Esto implica proporcionar una atencion mas personalizada,
responder de manera oportuna a sus consultas y preocupaciones, y brindar canales de
comunicacion eficaces. Una mayor interaccion y retroalimentacion con los clientes

fortalecera las relaciones y contribuira a una experiencia mas satisfactoria.
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4.4. VALORACION DE LA FACTIBILIDAD: DIMENSIONES

4.4.1. Dimensién Técnica
Segun Ramirez et al., (2021) la dimension técnica se centra en la implementacion vy el
funcionamiento de la tecnologia necesaria para alcanzar los objetivos del proyecto. Es
crucial para el éxito del proyecto y requiere una planificacion y gestion cuidadosas para
garantizar que los aspectos tecnicos se desarrollen de manera efectiva y eficiente.

En primer lugar, la dimension técnica se fundament6 en la capacidad para resolver
problemas complejos relacionados con la satisfaccion de los clientes en el contexto de los
servicios de transporte privado. Esto implicd la identificacion de desafios especificos,
como la mejora de la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la obtencion de datos

relevantes.

La dimension técnica del proyecto "La satisfaccion de los clientes en la prestacion de
servicios de transporte privado en la compariia Transveliba S.A. Machala™ se manifiesta
a través de una serie de conocimientos y competencias fundamentales que fueron
necesarios para abordar y resolver los problemas relacionados con los objetivos
planteados en el proyecto. La gestion del tiempo desempefidé un papel crucial en esta
dimensién, ya que el proyecto se desarrolld durante un periodo de un afio. La
planificacion y gestién adecuadas del tiempo permitieron llevar a cabo investigaciones
exhaustivas, recopilacion de datos, analisis de resultados y, en Gltima instancia, la
implementacién exitosa de soluciones. El pensamiento practico se aplico desde el inicio
del proyecto al seleccionar informacion relevante y valiosa para abordar los problemas
especificos relacionados con la satisfaccion de los clientes en el transporte privado. Esto
incluyo la identificacion de mejores préacticas en la industria y la definicion de procesos
necesarios para alcanzar los objetivos, como la mejora de la atencién al cliente, la
capacitacion del personal y la incorporacion de tecnologia adecuada. Por ultimo, el
pensamiento analitico desempefié un papel fundamental en la dimension técnica del
proyecto. Se utilizd6 para comparar y contrastar diferentes teorias y enfoques,
especialmente en relacion con los factores que influyen en la satisfaccion del cliente de
la compafiia Transveliba S.A. Machala. Este enfoque comparativo permitié identificar
similitudes y diferencias entre diversas estrategias y practicas utilizadas en la industria

del transporte privado.

38



4.4.2. Dimension econdmica-financiera
Segln Riveral et al., (2017) La dimensién econdmico-financiera en un proyecto o
contexto se refiere a todos los aspectos relacionados con los recursos financieros y
econdémicos necesarios para planificar, ejecutar y evaluar un proyecto o una actividad.
Esta dimensidn es fundamental en cualquier proyecto, ya que la gestion adecuada de los

recursos econdmicos es esencial para el éxito y la sostenibilidad de la iniciativa.

Dentro del contexto del proyecto "La satisfaccion de los clientes en la prestacion de
servicios de transporte privado en la compafiia Transveliba S.A. Machala", es importante
destacar que, debido a su naturaleza principalmente investigativa, los recursos
econdmicos utilizados fueron minimos y no implicaron una inversion significativa. Como
resultado, se optd por no incluir un analisis financiero detallado, ni se realizaron detalles

de costos, montos financieros, ni calculos de punto de equilibrio.

4.4.3. Dimension social
Para Gamez (2015) La dimensién social se refiere a un conjunto de aspectos y
consideraciones relacionados con las interacciones humanas, las relaciones entre
individuos y grupos. Esta dimension aborda como las actividades humanas afectan a la
sociedad en su conjunto, la dimension social se vincula directamente entre la comunidad
y la compafiia de taxis ejecutivos S.A. Concluyendo en acciones gue tengan un impacto

positivo en la percepcion de los clientes y en su experiencia general.

Los taxistas son agentes que benefician el turismo interno por medio de sus
recomendaciones debido a que estan familiarizados con cada rincén de la ciudad y en
muchos casos de la provincia, por medio de sus experiencias sugieren lugares atractivos
ideal para el tipo de turista generando fuentes de trabajo dentro del sector turistico como:

bares, hotelerias, centros de diversion, complejos turisticos, etc. Velasquez et al., (2022)

Dentro de la dimension social también se analiza el impacto negativo que podria
ocasionar la congestion en el trafico afectando la movilidad vehicular prolongando los
tiempos de espera y produciendo contaminacion al medio ambiente. Analizando pros y

contras se debe buscar un mayor beneficio para la sociedad (Bustillos, 2019)
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4.4.4. Dimensién ambiental
Segln Saltos et al., (2021) La dimension ambiental se refiere a todos los aspectos
relacionados con el entorno natural y su interaccién con las actividades humanas. Esta
dimensién abarca la comprension y gestion de los recursos naturales, la conservacion del
medio ambiente, la evaluacion de impactos ambientales y la promocion de practicas
sostenibles. Ya que, en el presente proyecto, se puede afirmar que la dimension ambiental
no requiere un estudio detallado debido a su naturaleza principalmente investigativa.
Dado que las actividades y acciones del proyecto se centran en la satisfaccion de los
clientes en el contexto del transporte privado, no se relacionan con actividades que
generen un impacto ambiental significativo en el ecosistema. Por lo tanto, se puede

considerar que el impacto ambiental generado por el proyecto es nulo.
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5. CAPITULO V: CONCLUCIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUCIONES

* El grado de satisfaccion que tienen los usuarios de la compafiia de taxis
Transveliba S.A., es del 66% demostrando que sus usuarios se sienten medianamente
satisfechos con el servicio de la compafiia y en base al modelo servperf se logrd
identificar las dimensiones en las que se pueden generar sugerencias para la mejora

del servicio.

* EIl uso del modelo servperf permitié conocer las expectativas que tenian los
usuarios sobre la calidad del servicio que aplica la compafiia, siendo el cliente quien

cumple el rol de juez a la hora de evaluar el servicio.

» Enbase a las encuestas realizadas se determino que la calidad del servicio no llega
a satisfacer en su totalidad a las expectativas que tienen los usuarios que brinda la

empresa.

* Finalmente se concluye que los puntos fuertes que tiene la compafiia siendo la
seguridad, capacidad de respuesta las dimensiones mejor calificadas a comparacion

de las dimensiones de empatia, fiabilidad y elementos tangibles

5.2. RECOMENDACIONES

» Se recomienda poner en marcha un plan estratégico que mejore el grado de
satisfaccion del cliente, iniciando con una capacitacion de atencién al cliente
involucrando a los colaboradores de la compafiia para aumentar la valoracion de sus

clientes.

» Se sugiere a la compafiia el uso de la aplicacion de herramientas como el modelo

Servperf que permita diagnosticar la calidad del servicio para la toma de decisiones.

» Prestar atencion a las quejas o sugerencias de los usuarios de la compafiia con el

uso de encuestas via correo electronico de forma periddica al menos 2 veces al afio.

+ Como ultima recomendacién se sugiere priorizar las dimensiones con menor
valoracion, por ello se debe cuidar de cada accion que se relacion con dichas
dimensiones razon por la que una buena atencion al cliente da paso al posicionamiento

del mercado.
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7. ANEXO
ENCUESTA SOBRE "LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA
PRESTACION DE SERVICIO DE LA COMPANIA DE TAXIS EJECUTIVAS
TRANSVELIBA S.A"

DESCRIPCION

En la compafiia de taxis ejecutivas S.A valoramos su opinion y experiencias de nuestros
clientes para continuar elevando nuestros estandares, pone a su disposicion la siguiente

encuesta con el proposito de brindar un mejor servicio de calidad a sus usuarios.
DATOS INFORMATICOS.

Lea detenidamente las preguntas y seleccione la respuesta que refleje su satisfaccion al

usar los servicios que ofrece la compafiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A

1. GENERO

Masculino

[

Femenino

2. EDAD

18 a 26
27a35
36 a 45
45a 59
Mas de 60

1
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RESPONDA SEGUN SU GRADO DE SATISFACCION

Lea detenidamente las preguntas y seleccione la respuesta que refleje su satisfaccion al

usar los servicios que ofrece la compafiia de taxis ejecutivos Transveliba S.A

N

PREGUNTAS

Muy Insatisfactorio | Neutral

Insatisfactorio

Satisfactorio

Muy

satisfactorio

ELEMENTOS TANGIBLES

¢ Como califica el
confort en las
unidades en la que

se transporta?

¢ COmo se siente

con las unidades
de taxis que
permanecen

siempre limpias?

¢ Como califica el
funcionamiento de
los elementos
como: el aire
acondicionado,

radio o taximetro?

¢Es aceptable la
apariencia de los
conductores de la

compafiia?
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NO

PREGUNTAS

Muy

Insatisfactorio | Insatisfactorio

Neutral

Satisfactorio

Muy

satisfactorio

FIABILIDAD

¢ Como califica la
confianzaen la
compaiiia de
taxis ejecutivos
Transveliba
S.A?

Al solicitar una
unidad ¢Cual es
su calificacion si
la operadora le
da el tiempo
estimado de

espera?

¢ Cual es su
reaccion si la
compafiia captar
a mas clientes
COMo personas
de la tercera edad
0 con

discapacidad?

¢ Recomendarias

nuestro servicio

de transporte a
familiares y

amigos?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ Cémo se siente
cuando usted

realiza compras y
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el conductor le
ofrece ayuda
para el

embarque?

10

¢ Considera usted
que al usar el
servicio de la
compafiia, toma
menor tiempo en
llegar a su

destino?

11

¢ Como califica
usted que el
conductor sepa
primeros

auxilios?

SEGURIDAD

12

¢Como se
sentiria si el
conductor respeta
los limites de

velocidad?

13

¢, Como se
sentiria con el
uso del botén de
panico en los

taxis?

14

¢Como se
sentiria si los
conductores se
identifican para
corroborar la

informacién dada
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por la operadora

de la compafiia?

15

¢Cémo
calificaria el
método de pagos
a través de la
banca virtual o

tarjeta?

16

¢ COmo se siente
cuando el
conductor
permanece libre
de distracciones
como el uso del

teléfono?

NO

PREGUNTAS

Muy

Insatisfactorio

Insatisfactorio

Neutral

Satisfactorio

Muy
satisfactorio

EMPATIA

17

Al ingresar a la
unidad ;Como
califica cuando el
conductor le da la

bienvenida?

18

¢ COmo se siente
usted con el
horario de
atencion de la

compania?

19

¢ Cbémo considera
la atencion por
parte de la
operadora?
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20

Como se ha
sentido su en
ocasiones ha
olvidado algun
objeto de valor
dentro de las
unidades {Cémo
califica la
respuesta que la
compafiia le ha

dado?

Fuente: Elaboracion propia
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