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RESUMEN 

El siguiente proyecto de investigación se centra en la satisfacción de los clientes en la 

prestación de servicios de transporte público en la compañía Transveliba S.A., en el 

cantón Machala, como  objetivo principal de este proyecto es analizar la percepción y 

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

El proyecto se estructura de la siguiente manera: en el capítulo uno se presenta el 

problema de investigación, los objetivos generales y específicos, así como su 

justificación, este capítulo establece la base para la investigación, destacando la 

importancia de comprender y abordar la satisfacción del cliente en el contexto de la 

compañía de taxis ejecutivos Transveliba S.A., con el fin de mejorar la calidad de los 

servicios ofrecidos por la empresa. En el capítulo dos, se realiza una revisión bibliográfica 

y se establece el marco teórico proporcionando una comprensión profunda de la 

satisfacción del cliente y la prestación de servicios, se destaca la importancia de la calidad 

del servicio en la que intervienen el modelo servperf pues hace una medición 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 capítulo Tres, se presenta el diseño de la 

investigación, centrándose en los tipos de investigación, el nivel de la investigación, el 

diseño de la investigación, la metodología, los instrumentos de recopilación de datos y la 

técnica de recopilación de datos utilizados en el proyecto. Además, se presentan los 

resultados de las encuestas realizadas a los usuarios de la compañía, los resultados revelan 

la satisfacción general de los usuarios con ciertos aspectos del servicio, como la seguridad 

y la capacidad de respuesta, pero también señalan áreas de mejora en elementos tangibles, 

fiabilidad y empatía. En el capítulo cuadro de la investigación se presentan los resultados 

clave y su análisis en relación con la satisfacción 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 atención al cliente. Por último, se evalúan las dimensiones técnicas, 

económico-financieras, sociales y ambientales del proyecto. Finalmente, en el capítulo 

cinco se presentan las conclusiones y recomendaciones relacionadas con los objetivos de 

la investigación. 

Palabras claves: Satisfacción, Clientes, Calidad, Prestación, Servicios, Modelo servperf 
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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 
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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 atención las entidades debe 

adaptarse a sus necesidades y comprender que necesitan ir innovando sus productos junto 

con el servicio al cliente. Por esta razón se requiere la identificación de objetos de estudios 

que según palabras de monje 2011. “Tema de investigación siempre se elige por alguna 

razón, por algún motivo. En este momento es bueno que el investigador especifique las 

razones que le han llevado a considerar como objeto de estudio el tópico seleccionado” 

(p.36) 

Dentro del proyecto se reconoce el objeto de estudio a la evaluación de la satisfacción 

que reciben los clientes de la compañía 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 investigación se podrá continuar con la 

problemática y los objetivos explicarán 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 

investigación así como la seguridad vial o políticas para un tránsito fluido que son temas 

que podrían tener similitud, pero no cumplen con algo con los objetivos planteados, ni 

con el objete a investigar. 

1.2. Problema de la investigación  

El presente trabajo investigativo define su problema en base a lo expuesto por Monje 

(2011) “La formulación del problema de investigación evidencia diferentes enfoques y 

métodologícas en tanto la pregunta se orienta al establecimiento de relaciones causales y 

funcionales” (p. 15) así por medio de la problemática se lograra centrar la investigación 

en la búsqueda de la solución y las razones que lo originan. 

Luego de haber obtenido el tema se debe identificar el problema de investigación, qué es 

lo que se busca resolver, debido a que el problema genera en el investigador curiosidad, 

insatisfacción sobre el tema del que van a tratar o responder a una incógnita con el 

propósito de dar una respuesta positiva que soluciones el problema. Tomando en cuenta 

lo dicho anteriormente el problema de la investigación es:  
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¿Conocer el grado de satisfacción que tienen los usuarios sobre el servicio que ofrece la 

compañía de taxis ejecutivos Transveliba S.A.? 

1.3. JUSTIFICACIÓN 

La justificación es lo que permitirá identificar diferentes puntos de vista para tener en 

cuenta diversos aspectos que se relacionan sobre las variables, en esta acción es donde 

toma importancia y seriedad la investigación para la satisfacción del cliente y la 

prestación del servicio, debido a que la calidad del servicio que ofrece es reflejada con 

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

El siguiente trabajo de investigación 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 satisfacción del usuario, en forma preventiva la compañía 

de taxis ejecutivos Transveliba S.A. deberá plantear un plan de mejora, por tal motivo se 

hará la recomendación o sugerencia que aporten al servicio al cliente, es muy importante 

tener en consideración estos detalles por la alta competitividad dentro del mercado para 

que la prestación de servicios sea óptima. 

La justificación de este estudio radica en la necesidad de obtener información precisa y 

actualizada sobre la satisfacción de los clientes de Transveliba S.A. en Machala  

utilizando la base de datos que posé la compañía, teniendo en cuenta la  identificación de 

puntos fuertes  y débiles en la calidad del servicio. Con esta información, la compañía 

podrá tomar medidas proactivas para mejorar su desempeño, aumenta la satisfacción de 

los clientes y fortalecer su posición en el mercado. 
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1.4. OBJETIVO DE LA INVESTIGACIÓN  

1.4.1. OBJETIVO GENERAL 

 Medir la satisfacción del cliente en la compañía de taxis Transveliba S.A. por 

medio de la aplicación del modelo servperf para la propuesta de mejora en el 

servicio de la compañía. 

1.4.2. OBJETIVO ESPECIFICOS  

 Realizar una revisión sobre el modelo servperf y su aplicación en la evaluación de 

la calidad del servicio al cliente en la compañía de taxis ejecutivos Transveliba 

S.A. 

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

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

análisis de las encuestas. 

  



10 

 

2. CAPITULO II: DESARROLLO DEL PROYECTO 

Dentro del marco teórico se abarcarán temas que brinden información sobre la 

satisfacción del cliente y la prestación de servicios, en cada una de las variables se tomará 

en cuenta las dimensiones para su explicación y vinculación con el presente proyecto 

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

2.1. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE  

La satisfacción del cliente es un concepto fundamental en el mundo de los negocios, y su 

comprensión es esencial para el crecimiento y éxito de cualquier empresa, en este 

contexto, se requiere estudiarla y cómo puede influir en el progreso de una organización. 

Debido a que en toda empresa u organización a nivel mundial comparten el mismo 

objetivo el cual es satisfacer las necesidades de sus consumidores, obteniendo así una 

retribución que puede ser o no lucrativa, ahora bien, la empresa que logra sobresalir es la 

que tenga un alto grado de competitividad, enfrentándose ante sus competidores por 

medio de estrategias que generen una ventaja competitiva, que según 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 satisfacción al cliente se representa una de las principales prioridades para las 

organizaciones, ya que exige una atención meticulosa para garantizar una prestación de 

servicios impecable. Dada su enorme importancia, las empresas dedican considerables 

esfuerzos para ofrecer a sus clientes un conjunto de actividades específicas diseñadas para 

asegurar que el cliente se sienta satisfecho y considere que su inversión 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 permitirá tener más 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 razón 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 provocaría una retención de clientes que puedan 

mejorar significativamente la implementación 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 verá reflejado en la aceptación  que tendrá el producto o servicio a 

su vez provocando que el consumidor eleve sus expectativas y las empresas apliquen la 

mejora continua. Además de que el servicio de alta calidad se refiere a la sensación que 

experimenta una persona al evaluar cómo un producto o servicio se desempeña en 

comparación con las expectativas que se tenía. (Salazar & Díaz, 2021), en otras palabras, 

se trata de la impresión que un cliente tiene después de comprar y utilizar un producto o 

servicio en función 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 insatisfacción. Esta percepción puede influir en cómo 

el cliente percibe la empresa o la marca en general. 

Una de las claves del éxito en el ámbito  empresarial es la aplicación de procesos y 

productos  de calidad en  bienes y servicios que ofertan, las empresas dedicadas a la 

prestación de servicios les resulta algo complejo llegar a la satisfacción 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 satisfacción al cliente es muy diferente a nivel mundial y esto se 

debe a la cultura que tiene cada país, por ende, se recomienda el uso de la inteligencia 

cultural, que enseña cómo actuar con prudencia para evitar malentendidos o generando 

incomodidades, tomando como ejemplo el caso de Latinoamérica que la lengua común 

es el español pero ciertas palabras tiene diferentes significados dependiendo la región en 

la que se hable. (Catalá, 2022) 

Una característica importante en Ecuador es que dentro de su territorio habitan diversas 

culturas convirtiéndolo en un país 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 satisfacción de los usuarios quienes por primera vez hacen 

uso de su servicio. La atención al cliente va más allá de la captación de nuevos usuarios, 

sino más bien de la generación de vínculos 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 tecnológicos y personal capacitado, siendo importante porque así se 

consigue el posicionamiento de la marca que hace que incremente las posibilidades de 

retorno. (Parra & Arce, 2018) 
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La compañía Transveliba S.A. responde el llamado de sus usuarios brindando un servicio 

de transporte, siendo su forma de mantener satisfechos a sus clientes dándoles una 

solución ante la necesidad de movilizarse, pero debe considerar la puesta en práctica de 

otras dimensiones que generen un valor agregado e implementando factores para la 

aplicación de la mejora continua, misma que influye en la calidad e innovación 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 

compañía que deben reconocer la existencia de múltiples 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 más cruciales. Sin una calidad sólida, es poco 

probable que la empresa logre satisfacer a sus clientes y mantener relaciones a largo plazo 

con ellos. Para conocer cuáles son las áreas para mejorar desde la perspectiva del usuario, 

se hace la aplicación del modelo servperf.  

2.1. PRESTACIÓN DE SERVICIOS  

 Las empresas dedicada a la prestación de servicio no hacen entrega de un producto 

tangible,  Más bien se enfocan directamente en dar soluciones del consumidor, Además 

de generar recuerdos positivos el cliente podrá decidir si el servicio que recibió fue eficaz. 

(Guerrero, 2018) Al igual que silva-Ordoñez 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 organización, por lo que se busca la manera correcta para generar una 

adecuada relación.” (p. 85). En base a los puestos por los autores, las empresas de servicio 

se deben enfocar en la atención al cliente siendo un elemento que agregue valor al servicio 

percibido.  

Por esta razón se debe conocer las dimensiones que se evalúan siendo estos originalmente 

el instrumento que evalúa la calidad del servicio fue el modelo servqual en el año 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 recibiría este nuevo modelo seria servperf que evalúa el servicio 

que ofrecen las empresas. (Vera & Trujillo, 2018) Con estos resultados seria clave para 

determinar cuál es el grado de la satisfacción que tienen los clientes que usan los servicios.  
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La percepción de la calidad es diferente dependiendo el lugar y la cultura, los más 

reconocidos son las escuelas nórdicas y americanas. En la escuela americana postula 

dimensiones a implementar para que la compañía tenga presencia en el mercado u una 

forma importante es conocer cuál es la aceptación que ha tenido los clientes, esto se 

consigue entre la comparativa de las expectativas y el servicio dado por la compañía, las 

dimensiones que usan evalúan los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

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

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

herramientas para brindar sus servicios siendo esos los elementos tangibles a evaluar 

como instalación física, equipos y personal, a fin de corregir errores mejorando el 

servicio. (Sáez & Urdaneta, 2019) Dentro de la compañía Transveliba S.A. los elementos 

tangibles son los taxis, radios comunicadores, equipo de recepción, colaboradores, etc. 

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

La dimensión de la fiabilidad consiste en el cumplimiento de lo prometido por la 

compañía, 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 parámetros a calificar son: el tiempo estimado de espera, el 

horario de atención disponible y la identificación del conductor al usuario. (López et al., 

2021) 

La capacidad de respuesta es una dimensión 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 físico 

como mental lo que ocasionaría un agotamiento que afectaría en la calidad del servicio. 

(Ledesma et al., 2017) La capacidad de respuesta abarca a la actitud proactiva, la atención 

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

La dimensión de la seguridad se refiere a la protección de la integridad de los usuarios y 

colaboradores, un servicio seguro incrementa las posibilidades de retorno y la 

capacitación de nuevos clientes debido a que demuestran su preocupación por el usuario 

lo cual transmite confianza y seguridad. (Alejandro & Paredes, 2022) Una característica 

de muchas compañías de taxis es que ofrecen un transporte rápido y seguro debido a que 

entienden cuál es la necesidad que tienen al momento de movilizarse.  
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La ultima dimensión que aplica el modelo servperf es la empatía que aplicado en la 

compañía Transveliba S.A. evalúa el interés y la comprensión por parte de los 

conductores de los taxis hacia los usuarios, el ponerse en el zapato de las demás personas 

permite conocerlo y facilita la resolución de problemas, indiscutiblemente la empatía 

conseguiría la captación de nuevos clientes (Paredes, 2018) 

Las dimensiones están 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 única empresa dedicada al transporte en la 

ciudad de Machala, tiene sus competidores, ahí radica la importancia de comprender las 

necesidades y expectativas de los clientes, siendo fundamental mantener la aplicación del 

modelo servperf de manera continua para conocer la satisfacción del cliente. Esto 

constituye un pilar fundamental en la gestión 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 

satisfacción del cliente y a la consolidación de relaciones a largo plazo entre la empresa 

y sus clientes. 

Originalmente el instrumento que evalúa la calidad del servicio fue el modelo servqual 

en el año 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 recibiría este nuevo modelo seria 

servperf que evalúa el servicio que ofrecen las empresas. (Vera & Trujillo, 2018) Con 

estos resultados seria clave para determinar cuál es el grado de la satisfacción que tienen 

los clientes que usan los servicios.  

La percepción de la calidad es diferente dependiendo el lugar y la cultura, los más 

reconocidos son las escuelas nórdicas y americanas. En la escuela americana postula 

dimensiones a implementar para que la compañía tenga presencia en el mercado u una 

forma importante es conocer cuál es la aceptación que ha tenido los clientes, esto se 

consigue entre la comparativa de las expectativas y el servicio dado por la compañía, las 

dimensiones que usan evalúan los elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

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

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

herramientas para brindar sus servicios siendo esos los elementos tangibles a evaluar 
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como instalación física, equipos y personal, a fin de corregir errores mejorando el 

servicio. (Sáez & Urdaneta, 2019) Dentro de la compañía Transveliba S.A. los elementos 

tangibles son los taxis, radios comunicadores, equipo de recepción, colaboradores, etc. 

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

La dimensión de la fiabilidad consiste en el cumplimiento de lo prometido por la 

compañía, 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 parámetros a calificar son: el tiempo estimado de espera, el 

horario de atención disponible y la identificación del conductor al usuario. (López et al., 

2021) 

La capacidad de respuesta es una dimensión 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 físico 

como mental lo que ocasionaría un agotamiento que afectaría en la calidad del servicio. 

(Ledesma et al., 2017) La capacidad de respuesta abarca a la actitud proactiva, la atención 

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

La dimensión de la seguridad se refiere a la protección de la integridad de los usuarios y 

colaboradores, un servicio seguro incrementa las posibilidades de retorno y la 

capacitación de nuevos clientes debido a que demuestran su preocupación por el usuario 

lo cual transmite confianza y seguridad. (Alejandro & Paredes, 2022) Una característica 

de muchas compañías de taxis es que ofrecen un transporte rápido y seguro debido a que 

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

La ultima dimensión que aplica el modelo servperf es la empatía que aplicado en la 

compañía Transveliba S.A. evalúa el interés y la comprensión por parte de los 

conductores de los taxis hacia los usuarios, el ponerse en el zapato de las demás personas 

permite conocerlo y facilita la resolución de problemas, indiscutiblemente la empatía 

conseguiría la captación de nuevos clientes (Paredes, 2018) 

Para comprender las necesidades y expectativas de los clientes, es fundamental mantener 

la aplicación del modelo servperf de manera continua para conocer la satisfacción del 

cliente. Esto constituye un pilar fundamental en la gestión 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 satisfacción del cliente y a la consolidación de relaciones a largo 

plazo entre la empresa y sus clientes. 

La calidad del servicio no está determinada por adornos ostentosos que pudieran usar 

dentro de los taxis, aunque forma parte de una de las dimensiones que evalúa del modelo 

servperf esto no tiene relación con el grado de satisfacción del usuario, lo esencial es la 

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

El transporte público en Ecuador es necesario y beneficioso porque permite el desarrollo 

del país al movilizar a sus usuarios hacia su destino, pero a gran parte de la población el 

servicio que brinda no está 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 sustitución. (Paredes, 2018) 

El uso de taxis es sinónimo de viaje seguro y reducción del tiempo de traslado en contraste 

al del transporte público, provocando un aumento de taxistas informales debido a factores 

como el desempleo y la rentabilidad que genera la práctica de este oficio informal, 

representando una amenaza para las cooperativas de taxis que aunque cumple con las 

normativas impuestas por entidades (Noguera, 2021) 

La necesidad de poder movilizarse de un lugar a otro ha ido evolucionando, tanto así que 

ahora viajamos cómodos y seguros, de igual forma el cliente he desarrollado otro tipo de 

expectativas. Según López (2022) “El trasporte privado es un ejercicio de creación de 

grupos o clases, conceptos que responden a decisiones clasificatorias inspiradas en las 

necesidades contemporáneas” (p.5). En relación a lo antes mencionado las expectativas 

juegan un papel vital en la satisfacción del cliente. La gestión 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 organización. 

La compañía de taxis ejecutivos Transveliba S.A. presta su servicio a los ciudadanos de 

Machala, para esto debe elevar sus estándares de calidad y lograr competir con las demás 

compañías de taxis que están en la ciudad para ello se aplicara el modelo servperf que 

está enfocado en la medición de la satisfacción del cliente que se centra en un servicio en 

específico siendo este el caso de transporte privado, mismo que se evaluaran las 

precepciones del cliente. El modelo servperf según lo define como: “La atención que 

presta el empleador evaluando su desempeño al momento de brindar un servicio.” (Ramos 

et al., 2020) 
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La compañía 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 habría tomado por su cuenta. (Contreras-Pacheco et al., 2020)  En base a lo 

expresado es fundamental tener en cuenta que el cliente desempeña 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 algún 

beneficio o impacto a lo largo de la interacción con un producto o servicio, el usuario 

puede considerarse como el centro de atención de la empresa, ya que es quien aporta los 

recursos económicos a cambio de recibir un producto o servicio. Esta relación cliente-

empresa motiva a las empresas a dirigir sus políticas, productos, servicios y 

procedimientos hacia la satisfacción de las expectativas del cliente. 

 Al ser el usuario importante para la compañía el conductor debe brindar una respuesta 

favorable a las inquietudes que pueda tener los clientes, para ello el personal debe estar 

capacitado en comunicación asertiva, generar sensación de pertenencia con la empresa. 

(Villacis et al., 2021) 

La comunicación es una habilidad muy importante en cualquier ámbito, saber dar un 

mensaje correctamente, libre de interpretaciones o malos entendidos evitara problemas. 

La comunicación asertiva es fundamental en la atención 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 comunicación agresiva pues esto solo incrementa el problema y no 

una solución  (Corrales et al., 2017). Las empresas que se preocupan por la satisfacción 

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 serán atendidas de manera 

efectiva. 

Concluyendo así en que la prestación de servicios debe ser de calidad y cumplir con las 

expectativas de usuario que por lo general las cualidades que califican de manera 

empírica son la seguridad, confianza, satisfacción son las principales al momento de la 

evaluación de un servicio (Dubuc-Piña. 2022)  



18 

 

3. CAPITULO III: DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

Dentro de este capítulo se  definirá los pasos que seguirá la investigación todos los 

aspectos deben tener relevancia, coherencia y garantizar que la investigación cumple con 

los dos con todos los requisitos a fin de generar conocimientos sobre el tema específico. 

Según Bernal (2010) “El diseño de la investigación está determinada por el tipo de 

investigación.” (p. 145) 

3.1. TIPOS DE INVESTIGACIÓN 

Cada tipo de investigación está diseñada para adaptarse según la ciencia a la que se 

aplique, Debido a que no todos tienen el mismo comportamiento, el tipo de investigación 

que mejor se adapta para la satisfacción al cliente en la prestación de servicios son: 

Descriptiva: La investigación de tipo descriptiva Tiene por finalidad explicar cada una de 

las variables con el objetivo de tener mayor claridad (Gómez 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 satisfacción 

del cliente, al detallar sus características se logra tomar en consideración ciertos aspectos 

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

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 característica, propiedad y rasgos importantes, que 

brinde nueva información en beneficio de la investigación. Se llegó a la conclusión  que 

para determinar el nivel de investigación se compara la acción del objetivo general que 

es “Medir la calidad del servicio al cliente de la compañía de taxis Transveliba S.A. por 

medio de  la aplicación del modelo servperf para sugerir mejoras en el servicio de la 

compañía.”  La razón por la que pertenece al nivel descriptivo se debe a que la acción que 

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

3.3. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  

El diseño de la investigación tiene que ver con el tipo porque ayuda a concretar factores 

de la población de estudio que será de mayor utilidad. Dentro del diseño de la 

investigación el trabajo se denomina no experimental por que se analiza cómo se 
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desarrolla el fenómeno sin intervenir y al tipo que corresponde es transversal, porque el 

estudio se centra en un periodo determinado el cual sería el año 2023. 

3.4. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACIÓN 

Dentro de la metodología se detallan los pasos que se realizaron para la investigación, por 

ello se recomienda el uso de instrumentos que permitan la solución al problema que se 

busca resolver o dar una respuesta, además de postular un punto de vista o alternativas 

(Gómez S. 2012) 

En base a eso la metodología a utilizar es la cualitativa para el desarrollo de la 

investigación debido a que el modelo servperf estudia las dimensiones cuyos resultados 

fueron cuantificados para la obtención de resultados las cualidades que conforman la 

calidad del servicio, analizando cada variable y la relación entre ambas variables, por ello 

se debe analizar cuáles son las expectativas que tiene el cliente sobre la compañía de taxis 

ejecutivos Transveliba S.A. así poder proponer acciones para un mejor servicio al cliente 

dentro de la compañía de taxis. 

3.5. INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

El instrumento que se utilizará son las encuestas cuyas preguntas responderán al objetivo 

general, ya que se busca medir la satisfacción que tiene el cliente en base al servicio que 

han recibido, el proceso en la recolección de datos tomo a la población universo 

conformado por los clientes que constan en la base de datos en la organización, siendo un 

total de 500 el total de usuarios quienes hacen  del servicio de la compañía, a fin de 

conocer la satisfacción del cliente que opta por generar encuestas a una muestra de la 

población que según las operaciones dan un total de 115.  

Las encuestas tendrán una ponderación 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 compañía de taxis ejecutivos Transveliba 

S.A. mayor será la ponderación que reviva y por medio de operaciones matemáticas y 

tabulación de estas respuestas se podrá conocer el grado de satisfacción y las propuestas 

para la compañía en base a la perspectiva del usuario. 
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3.6. TÉCNICA DE RECOLECCIÓN DE DATOS  

La técnica aplicada en el presente proyecto integrador son las encuestas dirigidas hacia 

los usuarios de la compañía de taxis ejecutivos Transveliba S.A. los encuestados fueron 

contactados por medio de la red social whatsapp, logrando comunicación con ellos 

gracias a la base de datos que posee la compañía recalcando que fue usado con fines 

académicos, al contactarnos con los usuarios pedimos si estarían dispuestos a responder 

la encuesta a fin de mejorar el servicio que ofrece la compañía, y si la respuesta fuese 

positiva se enviaría el enlace para acceder a la encuesta en línea hecha en  Google form, 

caso contrario se agradecería por su tiempo. 

3.7. PRESENTACION DE RESULTADOS 

Datos informativos de los encuestados 

GRÁFICO  1 

 

Fuente: Elaboración propia 

El total de los encuestados son  mayormente representados con un 61% correspondiente 

a las mujeres y en un 39% son los hombres, esto podría deberse a que las mujeres buscan 

un transporte seguro. 
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GRÁFICO  2 

 

Fuente: Elaboración propia 

El rango de edad de los encuestados representa que los usuarios de entre 36 a 45 años son 

los que más frecuentan este servicio, esto se puede explicar por qué uno de los factores 

podría deberse a que forman parte de la población económicamente activa, por esta razón 

utilizan con más frecuencia el transporte privado. 

GRÁFICO  3 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los usuarios encuestados de la compañía en su mayoría afirman que las unidades de su a 

su disposición son confortables y se sienten entre satisfechos y muy satisfechos, a 

diferencia de los demás encuestados que no se sienten satisfechos, una posible causa 
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podría ser que los vehículos que estén asignados por zona por lo que los usuarios no 

perciben un cambio en el servicio confortante.  

GRÁFICO  4 

 

Fuente: Elaboración 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 prestación de servicios como una 

limpieza interna y externa para lograr un nivel satisfactorio. Las valoraciones negativas 

sobre la satisfacción tienen un porcentaje a tener en consideración e implementar nuevas 

estrategias a fin de que las unidades permanezcan limpias.  

GRÁFICO  5 

 

Fuente: Elaboración 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 

añaden un mejor servicio como vehículo en buen estado, uso de aire acondicionado, radio, 

etc. El resto de los encuestados exponen que dichos elementos no funcionan o no están 

disponibles generando insatisfacción. 

GRÁFICO  6 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los encuestados señalan 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 demás conductores genera insatisfacción 

porque no cumple con una imagen aceptable, limpia y prolija. Esto podría influir en las 

futuras tomas de decisiones de los usuarios, asociando al conductor de forma negativa. 

GRÁFICO  7 
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Fuente: Elaboración propia 

La confianza que tienen los usuarios de la compañía de taxis ejecutivos Transveliba S.A. 

es satisfactorio y muy satisfactorio llegando a representar más de la mitad de los 

encuestados, en vista de que se genera un aspecto positivo para la compañía y teniendo 

que mejorar para que el resto de los encuestado sientan confianza en la compañía, una 

probable causa es que guarde relación con los elementos intangibles y debido a eso no se 

vea reflejado en esta respuesta. 

GRÁFICO  8 

 

Fuente: Elaboración propia 

El tiempo estimado de espera en pocas ocasiones es precisa y se ve reflejado con un 19% 

de la población que están muy satisfecha, la operadora informa que un tiempo de espera 

aceptable provocando una información satisfactoria, pero en ocasiones da una 

información no acorde con el tiempo estimado tomando en cuenta la distancia y el tráfico 

que puede haber en base a la hora. 
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GRÁFICO  9 

 

Fuente: Elaboración propia 

Existe una respuesta favorable por parte de los encuestados en que se deben captar y 

brindar atención a personas con discapacidad y de la tercera edad, esto se puede deber a 

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

GRÁFICO  10 

 

Fuente: Elaboración propia 

Según la gran parte de los encuestados califican el servicio que ofrece la compañía de 

taxis como satisfactoria por lo que están dispuestos a recomendar los servicios de 

transporte a sus familiares y amigos, se debe evaluar porque no están dispuestos a 

recomendar los servicios que quienes calificaron de negativo o regular, para tomar un 

plan de acción.  
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GRÁFICO  11 

 

Fuente: Elaboración 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 acción y debe ser porque la ayuda 

es nula o mínima por parte de los  conductores.  

GRÁFICO  12 

 

Fuente: Elaboración propia 

La encuesta dirigida a los usuarios de la compañía revela que el tiempo de llegada cumple 

con parte de sus expectativas porque se sienten satisfechos en el servicio, en cambio una 

mínima parte no está de acuerdo y expresa que toma mucho tiempo en trasladarse. 

 



27 

 

GRÁFICO  13 

 

Fuente: Elaboración propia 

Los encuestados están conscientes de que no están 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 así, sería bueno una capacitación sobre este tema por parte de la 

compañía. 

GRÁFICO  14 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

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

tiempo a su destino.  

GRÁFICO  15 

 

Fuente: Elaboración propia 

Ante cualquier eventualidad el botón de pánico podría ayudar a evitar tragedias y gran 

parte de los encuestados se sienten satisfechos por el transporte seguro que ofrece la 

compañía, Pocos de los encuestados no sienten seguridad, aunque el botón de pánico 

provocando su insatisfacción.   

GRÁFICO  16 

 

Fuente: Elaboración propia 

La identificación por parte de los conductores hacia sus usuarios mitiga el riesgo de viajar 

en otro taxi que no pertenezca a la compañía ya sea por confusión, por esta razón los 
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encuestados están muy satisfechos con esta acción en la que involucra al usuario, la 

operadora y conductores de la compañía, aunque a pocos encuestados no les parezca una 

buena idea esta opción se debería hacerlo por seguridad. 

GRÁFICO  17 

 

Fuente: Elaboración propia 

Gran parte de los encuestados al ser gente joven y tener conocimiento sobre nuevas 

formas de pagos electrónicos están 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 resultaría insatisfactorio demostrando resistencia al cambio.  

GRÁFICO  18 

 

Fuente: Elaboración 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 satisfacción que tienen los usuarios de la compañía, 

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 compañía.   

GRÁFICO  19 

 

Fuente: Elaboración propia 

Más de la mitad de los encuestados manifiestan su satisfacción por recibir la bienvenida 

a su unidad de manera cordial, esto demostraría un compromiso por hacer un buen trabajo 

por parte del conductor. En contraste con los demás encuestados que no sienten que sea 

relevante recibir un saludo o bienvenida por parte del conductor.  

GRÁFICO  20 
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Fuente: Elaboración propia 

Sobre el horario de atención es muy cómodo por que brinda un servicio 24/7 lo cual ha 

sido calificado como satisfactorio y muy satisfactorio, recordando que en la mayoría de 

los encuestados son mujeres y eso les da una sensación de seguridad al momento de 

movilizarse en cambio una pequeña población encuestada dice que no se siente a gusto.  

GRÁFICO  21 

 

Fuente: Elaboración propia 

A más de la mitad de los encuestados les parece bien el trabajo de la operadora que trabaja 

en la compañía de transporte ejecutivo Transveliba S.A. ya sea por buena atención al 

cliente y buena forma de comunicarse, también existe un pequeño porcentaje de los 

encuestados que no están de acuerdo y no perciben un buen servicio o le falta mejorar sus 

habilidades comunicativas.   
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GRÁFICO  22 

 

Fuente: Elaboración propia  

La respuesta de los encuestados ha sido positiva demostrando su satisfacción 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 insatisfacción en el servicio.  

TABULACION DE DATOS  

GRÁFICO  23 

 

Fuente: Elaboración propia  
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GRÁFICO  24 

  

Fuente: Elaboración propia  

Utilizando el modelo servperf se evalúan las 5 dimensiones: Elementos Tangibles, 

Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía. Cuya respectiva interpretación 

se fundamenta en que mientras el gráfico más amplio sea será positivo, caso contrario 

sería 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 compañía y esto es por que 

reciben un servicio muy satisfactorio.   

Los puntos para desarrollar por el bien de los usuarios de la compañía son: Los elementos 

tangibles, fiabilidad y empatía, 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 DISCUSIÓN 

4.1. ANÁLISIS DE RESULTADOS (MÁS RELEVANTES) 

GRÁFICO  25 

 

Fuente: Elaboración propia  

La mayoría de los encuestados se sienten satisfechos o muy satisfechos con la comodidad 

de las unidades. Esto es un punto fuerte para la compañía y puede ser utilizado en su 

promoción y marketing.  

GRÁFICO  26 

 

Fuente: Elaboración propia  

Aunque la mayoría 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.  

GRÁFICO  27 

 

Fuente: Elaboración propia  

La satisfacción de los usuarios con elementos como el estado del vehículo, el uso del aire 

acondicionado y otros servicios es relevante. Sin embargo, es importante abordar las 

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

GRÁFICO  28 

 

Fuente: Elaboración 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 promoción de la compañía de taxis Transveliba S.A. para fortalecer su 

posición en el mercado y retener a los clientes existentes.  

GRÁFICO  29 

 

Fuente: Elaboración propia  

La mayoría de los encuestados tienen confianza en la compañía, lo que es un activo 

importante, sin embargo, es esencial trabajar para ganarse la confianza de aquellos que 

aún no la sienten. 

4.2. CONTRASTACIÓN TEÓRICA DE RESULTADOS  

Para la contrastación 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 compañías 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 satisfacción que tienen los clientes sobre la 

compañía. Al ser una empresa de transporte debería ofrecer un mejor servicio 

complaciendo al usuario.  

Por otro lado, los resultados obtenidos de una cooperativa de taxis de Manabí en el cantón 

“La libertad” exponen que las unidades se encuentran descuidadas afectando así la 

imagen y presentación de la cooperativa, generando insatisfacción hacia los usuarios, 
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recalcando que forma parte de la dimensión de los elementos tangibles para un buen 

servicio. (Montenegro, 2022)  

En la compañía “Jesús 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 

compañía de taxis ejecutivo Transveliba S.A., que sus unidades están equipadas, brindan 

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

4.3. PROPUESTA INTEGRADORA  

Según la investigación y recopilación de datos realizada en el marco del proyecto titulado 

“La Satisfacción de los Clientes en la Prestación de Servicios de Transporte Privado en 

la Compañía Transveliba S.A. Machala”, se han identificado y definido los principales 

elementos que impactan en la satisfacción de los clientes al utilizar los servicios de 

transporte privado de esta empresa. Estos elementos, que han sido determinantes para 

comprender y mejorar la satisfacción de los clientes, incluyen factores como la 

puntualidad en el servicio, la calidad de los vehículos, la atención al cliente, la seguridad 

durante el viaje, la precisión en los tiempos de espera, la capacidad de respuesta ante 

problemas o consultas, y la empatía de los conductores y personal de atención. Estos 

hallazgos se obtuvieron a través de la recopilación de datos, encuestas y análisis de 

retroalimentación proporcionada por los usuarios de los servicios de transporte de 

Transveliba S.A. en Machala. La comprensión de estos factores ha sido esencial para 

cumplir con el objetivo general y los objetivos específicos de este proyecto, que se centró 

en mejorar la satisfacción de los clientes y, en última instancia, elevar la calidad de los 

servicios ofrecidos por la compañía de transporte privado.  

Basándonos en los resultados de las encuestas realizadas a los clientes de la compañía 

Transveliba S.A. Machala, se ha constatado que no todos experimentan una satisfacción 

completa en el servicio de transporte privado. Para abordar esta situación y mejorar la 

satisfacción de los clientes en la prestación de servicios de transporte privado, Se propone 

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

Dentro de este programa, se deben centrar esfuerzos en mejorar la comunicación entre la 

compañía y los clientes. Esto implica proporcionar una atención más personalizada, 

responder de manera oportuna a sus consultas y preocupaciones, y brindar canales de 

comunicación eficaces. Una mayor interacción y retroalimentación con los clientes 

fortalecerá las relaciones y contribuirá a una experiencia más satisfactoria.  
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4.4. VALORACIÓN DE LA FACTIBILIDAD: DIMENSIONES  

4.4.1. Dimensión Técnica  

Según Ramírez et al., (2021) la dimensión técnica se centra en la implementación y el 

funcionamiento de la tecnología necesaria para alcanzar los objetivos del proyecto. Es 

crucial para el éxito del proyecto y requiere una planificación y gestión cuidadosas para 

garantizar que los aspectos técnicos se desarrollen de manera efectiva y eficiente.  

En primer lugar, la dimensión técnica se fundamentó en la capacidad para resolver 

problemas complejos relacionados con la satisfacción de los clientes en el contexto de los 

servicios de transporte privado. Esto implicó la identificación de desafíos específicos, 

como la mejora de la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la obtención de datos 

relevantes.  

La dimensión técnica del proyecto "La satisfacción de los clientes en la prestación de 

servicios de transporte privado en la compañía 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 gestión del tiempo desempeñó un papel crucial en esta 

dimensión, ya que el proyecto se desarrolló durante un período de un año. La 

planificación y gestión adecuadas del tiempo permitieron llevar a cabo investigaciones 

exhaustivas, recopilación de datos, análisis de resultados y, en última instancia, la 

implementación exitosa de soluciones. El pensamiento práctico se aplicó desde el inicio 

del proyecto al seleccionar información relevante y valiosa para abordar los problemas 

específicos relacionados con la satisfacción de los clientes en el transporte privado. Esto 

incluyó la identificación de mejores prácticas en la industria y la definición de procesos 

necesarios para alcanzar los objetivos, como la mejora de la atención al cliente, la 

capacitación del personal y la incorporación de tecnología adecuada. Por último, el 

pensamiento analítico desempeñó un papel fundamental en la dimensión técnica del 

proyecto. Se utilizó para comparar y contrastar diferentes teorías y enfoques, 

especialmente en relación con los factores que influyen en la satisfacción del cliente de 

la compañía Transveliba S.A. Machala. Este enfoque comparativo permitió identificar 

similitudes y diferencias entre diversas estrategias y prácticas utilizadas en la industria 

del transporte privado.  
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4.4.2. Dimensión económica-financiera  

Según RiveraI et al., (2017) La dimensión económico-financiera en un proyecto o 

contexto se refiere a todos los aspectos relacionados con los recursos financieros y 

económicos necesarios para planificar, ejecutar y evaluar un proyecto o una actividad. 

Esta dimensión es fundamental en cualquier proyecto, ya que la gestión adecuada de los 

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

Dentro del contexto del proyecto "La satisfacción de los clientes en la prestación de 

servicios de transporte privado en la compañía Transveliba S.A. Machala", es importante 

destacar que, debido a su naturaleza principalmente investigativa, los recursos 

económicos utilizados fueron mínimos y no implicaron una inversión significativa. Como 

resultado, se optó por no incluir un análisis financiero detallado, ni se realizaron detalles 

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

4.4.3. Dimensión social  

Para Gámez (2015) La dimensión social se refiere a un conjunto de aspectos y 

consideraciones relacionados con las interacciones humanas, las relaciones entre 

individuos y grupos. Esta dimensión aborda cómo las actividades humanas afectan a la 

sociedad en su conjunto, la dimensión social se vincula directamente entre la comunidad 

y la compañía de taxis ejecutivos S.A. Concluyendo en acciones que tengan un impacto 

positivo en la percepción 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 están familiarizados con cada rincón 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 turístico como: 

bares, hotelerías, centros de diversión, complejos turísticos, etc. Velásquez et al., (2022)  

Dentro de la dimensión social también se analiza el impacto negativo que podría 

ocasionar la congestión en el tráfico afectando la movilidad vehicular prolongando los 

tiempos de espera y produciendo contaminación 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. Dimensión ambiental  

Según Saltos et al., (2021) La dimensión ambiental se refiere a todos los aspectos 

relacionados con el entorno natural y su interacción con las actividades humanas. Esta 

dimensión abarca la comprensión y gestión de los recursos naturales, la conservación del 

medio ambiente, la evaluación de impactos ambientales y la promoción de prácticas 

sostenibles. Ya que, en el presente proyecto, se puede afirmar que la dimensión ambiental 

no requiere un estudio detallado debido a su naturaleza principalmente investigativa. 

Dado que las actividades y acciones del proyecto se centran en la satisfacción 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 satisfacción que tienen los usuarios de la compañía de taxis 

Transveliba S.A., es del 66% demostrando que sus usuarios se sienten medianamente 

satisfechos con el servicio de la compañía y en base al modelo servperf se logró 

identificar las dimensiones  en las que se pueden generar sugerencias para la mejora 

del servicio.  

• El uso del modelo servperf permitió conocer las expectativas que tenían los 

usuarios sobre la calidad del servicio que aplica la compañía, siendo el cliente quien 

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

• En base a las encuestas realizadas se determinó 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 compañía siendo la 

seguridad, capacidad de respuesta las dimensiones mejor calificadas a comparación 

de las dimensiones de empatía, fiabilidad y elementos tangibles   

  

5.2. RECOMENDACIONES  

• Se recomienda poner en marcha un plan estratégico que mejore el grado de 

satisfacción del cliente, iniciando con una capacitación de atención al cliente 

involucrando a los colaboradores de la compañía para aumentar la valoración de sus 

clientes.  

• Se sugiere a la compañía el uso de la  aplicación de herramientas como el modelo 

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

• Prestar atención a las quejas o sugerencias de los usuarios de la compañía con el 

uso de encuestas vía correo electrónico de forma periódica al menos 2 veces al año.  

• Como última recomendación se sugiere priorizar las dimensiones con menor 

valoración, por ello se debe cuidar de cada acción que se relación con dichas 

dimensiones razón por la que una buena atención al cliente da paso al posicionamiento 

del mercado. 
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7. ANEXO 

ENCUESTA SOBRE "LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN LA 

PRESTACIÓN DE SERVICIO DE LA COMPAÑÍA DE TAXIS EJECUTIVAS 

TRANSVELIBA S.A" 

DESCRIPCIÓN  

En la compañía de taxis ejecutivas S.A valoramos su opinión y experiencias de nuestros 

clientes para continuar elevando nuestros estándares, pone a su disposición la siguiente 

encuesta con el propósito de brindar un mejor servicio de calidad a sus usuarios. 

DATOS INFORMÁTICOS. 

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

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

1. GENERO 

 

 

 

2. EDAD 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Masculino  

Femenino 
 

18 a 26  

27 a 35 
 

36 a 45  

45 a 59  

Más de 60  
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RESPONDA SEGÚN SU GRADO DE SATISFACCIÓN  

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

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

N PREGUNTAS Muy  

Insatisfactorio 

Insatisfactorio Neutral Satisfactorio Muy  

satisfactorio 

ELEMENTOS TANGIBLES 

1 ¿Cómo califica el 

confort en las 

unidades en la que 

se transporta? 

     

2 ¿Cómo se siente 

con las unidades 

de taxis que 

permanecen 

siempre limpias? 

     

3 ¿Cómo califica el 

funcionamiento de 

los elementos 

como: el aire 

acondicionado, 

radio o taxímetro? 

     

4 ¿Es aceptable la 

apariencia de los 

conductores de la 

compañía? 
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N° PREGUNTAS Muy  

Insatisfactorio 

 

Insatisfactorio 

 

Neutral 

 

Satisfactorio 

Muy  

satisfactorio 

FIABILIDAD 

5 ¿Cómo califica la 

confianza en la 

compañía de 

taxis ejecutivos 

Transveliba 

S.A.? 

     

6 Al solicitar una 

unidad ¿Cuál es 

su calificación si 

la operadora le 

da el tiempo 

estimado de 

espera? 

     

7 ¿Cuál es su 

reacción si la 

compañía captar 

a más clientes 

como personas 

de la tercera edad 

o con 

discapacidad? 

     

8 ¿Recomendarías 

nuestro servicio 

de transporte a 

familiares y 

amigos? 

     

CAPACIDAD DE RESPUESTA 

9 ¿Cómo 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 

compañía, toma 

menor tiempo en 

llegar a su 

destino? 

     

11 ¿Cómo califica 

usted que el 

conductor sepa 

primeros 

auxilios? 

     

SEGURIDAD 

12 ¿Cómo se 

sentiría si el 

conductor respeta 

los límites de 

velocidad? 

     

13 ¿Cómo se 

sentiría con el 

uso del botón de 

pánico en los 

taxis? 

     

14 ¿Cómo se 

sentiría si los 

conductores se 

identifican para 

corroborar la 

información dada 
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por la operadora 

de la compañía? 

15 ¿Cómo 

calificaría el 

método de pagos 

a través de la 

banca virtual  o 

tarjeta? 

     

16 ¿Cómo se siente 

cuando el 

conductor 

permanece libre 

de distracciones 

como el uso del 

teléfono? 

     

 

N° PREGUNTAS Muy  

Insatisfactorio 

 

Insatisfactorio 

 

Neutral 

 

Satisfactorio 

Muy  

satisfactorio 

EMPATIA 

17 Al ingresar a la 

unidad ¿Cómo 

califica cuando el 

conductor le da la 

bienvenida? 

     

18 ¿Cómo se siente 

usted con el 

horario de 

atención de la 

compañía? 

     

19 ¿Cómo considera 

la atención por 

parte de la 

operadora? 
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20 Como se ha 

sentido su en 

ocasiones ha 

olvidado algún 

objeto de valor 

dentro de las 

unidades ¿Cómo 

califica la 

respuesta que la 

compañía le ha 

dado? 

     

Fuente: Elaboración propia  

 


