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Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la Compafia de Transporte
PERPACIFSE S.A., provincia de Santa Elena, afio 2022
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Resumen

El presente trabajo de investigacion exterioriza el tema “Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la Compafiia de Transporte PERPACIFSE S.A., provincia de Santa
Elena, afo 2022, tiene como objetivo analizar la calidad del servicio de las actividades
operativas para incrementar la satisfaccion de los clientes en la compafiia de transporte,
estableciendo que en la compafiia debe incorporar estrategias que ayuden a incrementar la
satisfaccion para que haya un mejor ambiente laboral y desarrollo en el servicio que ofrecen a
los clientes. La metodologia esta direccionada al alcance descriptivo, el cual menciona las
variables del estudio, de la misma forma tuvo un enfoque mixto, se basa en el método deductivo
y analitico, teniendo en cuenta los instrumentos de recoleccion de datos tanto de entrevista como
encuesta que se realizé a 171 clientes tanto de contrato a instituciones publicas y servicios VIP,
para la informacién veridica. Como resultado se obtuvo que la calidad del servicio contribuye
en la satisfaccion del cliente, donde es un tema que la compaiiia debe tenerlo primordial, ya que
si falla en algin aspecto podria afectar a la compafiia, ademas se detectd la ausencia de
capacitacion del personal. Se concluye que en la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.,
es importante que se implemente estrategias para que ayude en el fortalecimiento de la calidad
del servicio, tanto en la buena atencién, seguridad, mantenimiento de las camionetas para una
mejora en la compafiia.

Palabras claves: Calidad del servicio, satisfaccion del cliente, Socios, estrategias.
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Quiality of service and customer satisfaction at PERPACIFSE S.A., Santa Elena
province, year 2022

AUTHOR

Figueroa Figueroa Lisbeth Estefania
TUTOR

Ing. Divar Castro Loor, MSc.

The present research work externalizes the topic "Quality of service and customer satisfaction
in the transportation company PERPACIFSE S.A., province of Santa Elena, year 2022", its
objective is to analyze the quality of service of the operational activities to increase customer
satisfaction in the transportation company, establishing that the company should incorporate
strategies that help to increase satisfaction so that there is a better working environment and
development in the service offered to customers. The methodology is directed to the descriptive
scope, which mentions the variables of the study, in the same way it had a mixed approach, it
is based on the deductive and analytical method, taking into account the data collection
instruments both interview and survey that was conducted to 171 customers both contract to
public institutions and VIP services, for the truthful information. As a result, it was obtained
that the quality of service contributes to customer satisfaction, where it is an issue that the
company must have it paramount, because if it fails in any aspect could affect the company, it
was also detected the absence of staff training. It is concluded that in the transportation company
PERPACIFSE S.A., it is important to implement strategies to help in strengthening the quality
of service, both in good care, safety, maintenance of trucks for an improvement in the company.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, partners, strategies.
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Introduccion

La calidad, es un factor importante, utilizado para dar un grado de excelencia a los
productos o servicios, permite a los clientes de la empresa demostrar satisfaccion y lealtad, por
otro lado, un servicio es una actividad efectuada para satisfacer una necesidad que llega a ofrecer
una organizacién, institucion, negocio, emprendimiento, de tal manera que pueden ser
intangibles y perecederas, lo que indica que los productos fisicos pueden llegarse a no
almacenar, el cual provoca que el producto se desagrade, por ello resulta crucial que el servicio
tenga que brindarse en un momento adecuado. EIl servicio es el transporte, el servicio médico,
educacién, atencién telefonica, etc. Ademas, el servicio se evalla por eficiencia y efectividad
para percibir como los clientes se sienten al ser atendidos.

La calidad del servicio llega a diferenciarse ante los competidores para contar con la
lealtad de los clientes. Una empresa puede reflejar compromiso hacia los clientes, brindando a
los usuarios una experiencia satisfactoria donde exista opiniones positiva, asi mismo, cuando el
cliente se sienta conforme por el servicio de calidad genera una impresion efectiva de buenos
comentarios, dando beneficio a la empresa, cabe recalcar que los clientes satisfechos son mas
propensos al regresar por el servicio recomendado, el cual provoca la retencion de los clientes
y a la vez un crecimiento en el desarrollo, por otro lado, los valores como la amabilidad, el
respeto y la confianza al brindar un buen servicio ayuda a la empresa a tener una mejor imagen

y un impacto directo en la rentabilidad en la empresa.

El presente estudio denominado “calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
Compafia de Transporte PERPACIFSE S.A., provincia de Santa Elena, Ano 2022” esta
orientado a la mejora continua de los servicios operativos que ofrece la compafiia de transporte,
de modo que, provee de estrategias que incremente la calidad del servicio, se debe considerar
que en laactualidad la calidad del servicio tiene un escaso en los requerimientos de los usuarios,
pero es una necesidad importante para que las personas puedan escoger un servicio con
facilidad, sin embargo, cuando el cliente no recibe un servicio adecuado genera decepcién y en
consecuencia induce que busquen otras alternativas en otras empresas, esto es provocado por
una limitada ejecucion de la atencion y compromiso al cliente, ya sea por las demoras en el
servicio, limitado cumplimiento, entre otros. Cabe mencionar que las compafiias de transporte

deban comprender las perspectivas y necesidades de los clientes, teniéndolos como prioridad.
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A nivel mundial, la calidad de servicio ha sido de gran relevancia para un mercado
globalizado y competitivo en las empresas, los clientes han exigido y exigen mayor atencion.
En el caso que no satisfaga las necesidades de los usuarios, permite a los clientes buscar otras
opciones de servicios, asi mismo los avances tecnologicos han influenciado a los clientes, el
cual provoca que el personal de la empresa deba competir en brindar un servicio de calidad para
retener a los usuarios ya que ellos tienen la capacidad de cambiar repentinamente de empresa o
servicio. Se reconocia que los conductores tuviesen el conocimiento suficiente en saber que los
clientes esperan un servicio rapido y eficiente, ademas se meditaba que el personal de las

empresas pudiera dar respuestas claras.

En Ecuador, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente es importante en las
empresas, asi que los clientes buscaban como recibir un buen servicio, ademas de esperar que
el conductor o chofer a cargo de la prestacion de servicio pudiera resolver los inconvenientes
de las personas y brindar una atencién adecuada para que los clientes estén satisfechos, al
ofrecer un servicio de calidad es crucial para generar confianza y fidelidad, permitiendo un
crecimiento en el desarrollo y ventaja competitiva, pero en un comienzo las empresas 0
compafiias de transporte podian dar soluciones adecuadas para que el cliente no salga

perjudicado.

En el ambito empresarial la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes lo
consideran como parte fundamental para el desarrollo y crecimiento econémico, de esta manera
las empresas al proporcionar un servicio de calidad, favorece al cliente, pero si no dan los mejor,

Ilega a ocasionar una baja reputacion en la empresa y disminucién de clientelas.

En la provincia de Santa Elena, el servicio de calidad ha estado limitado en la manera
de satisfacer las necesidades de los clientes, es decir, no cumplen especialmente con las
perspectivas, ademas se ha visto que el personal operativo de las empresas no cuentan con el
suficiente conocimientos de como brindar un servicio satisfactorio a los clientes, de tal manera
se considera primordial que las empresas o compafiias de transporte tomaran medidas
convenientes para un mejoramiento de la calidad del servicio, esto provocaria que los clientes

se sientan seguros de confiar en el servicio deseado.
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En el presente trabajo de investigacion se menciona el planteamiento del problema,
dentro el contexto mundial, el servicio de transporte ha tenido grandes desafios, segin Baque
et al. (2022), menciona que la calidad del servicio es fundamental en las compafiias de servicio
de transporte, los clientes esperan que el personal les pudiera brindar una atencién correcta,
obteniendo a los clientes satisfechos. Antes el acogimiento de los clientes era limitado, lo que
provoco que se incrementara el desarrollo del mercado, y los clientes captaran la tecnologia,

por eso, las empresas buscaban mejorar el rendimiento y acciones para resolver las quejas.

A nivel latinoamericano, se considera las opciones para mejorar y aumentar la
productividad de las empresas de transporte, que representan a la gestion de calidad del servicio,
y que las regiones deben brindar mejor atencion a los clientes para sentirse satisfechos, se
expresa que varias organizaciones dejaron de lado los deseos de los clientes, sin considerar que
buscan un servicio adecuado y agradable. Cabe mencionar que las empresas llegan a contar con
innovaciones que ayudan en el servicio, obteniendo nuevas mejoras en la organizacion, para la
calidad y satisfaccion en los clientes se considera tomar en cuenta las medidas subjetivas y

objetivas con el fin de evaluar la calidad del servicio (Teran etal., 2021).

El Ecuador posee una falencia en la calidad del servicio, puesto que, demuestra una
debilidad en los procesos y estrategias para fomentar la gestion en la calidad del servicio, el cual
permitiria ayudar a mejorar la relacién con los clientes, obteniendo la satisfaccion y permitiendo
alcanzar el éxito en la organizacion, de igual forma existen empresas que realizan varias

actividades de forma empirica que induce a las personas estar seguros en solicitar un servicio.

En la provincia de Santa Elena, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en el
transporte deberia garantizar en todo momento la movilidad, comodidad del usuario, seguridad,
permite que los clientes se sientan seguros en el servicio y orgullosos de la manera en como el

personal operativo los ayuda.

Actualmente, las compafiias se dedican a ofertar un servicio de transporte, pero no se
dan las herramientas que permitan mejorar la eficiencia de calidad del servicio, de modo que
provoca una ligera inexistencia de procesos para perfeccionar la productividad, es inevitable
gue una compafiia de transporte no deba ser la excepcion de ofertar una excelente calidad de
servicios, ya que el deber de toda empresa es satisfacer las necesidades del usuario, por lo que

los clientes internos y externos deberian tener un ambiente favorable y tranquilo.
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Por lo tanto, el problema de la investigacion radica que la compafiia de transporte
PERPACIFSE S.A, debe cumplir con las preferencias de los clientes, lo cual la compafiia cuenta
con un escaso de estrategias que deberian estar programadas para el cumpliendo de las
actividades para brindar a los usuarios un buen servicio, ademas de que el personal deba ser
capacitado, por ello es fundamental que los trabajadores de la empresa pueda asegurarse de
trabajar en equipo, es decir, que al contar con las estrategias ayudarian a mejorar e incrementar
la productividad, permitiendo satisfacer las necesidades, esto permitiria que se pueda optimizar
recursos y expandirse a varios lugares, cabe mencionar que al aplicar esta forma ayuda al
personal o a los socios de la empresa a crecer y ser un aporte en la matriz productiva como una

compafiia de servicio de calidad con responsabilidad a los clientes.

En la formulacién del problema se considerd la siguiente pregunta, ¢De qué manera
contribuye la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente de la Compaiiia de transporte
PERPACIFSE S.A. de la provincia de Santa Elena, afio 2022?

A continuacion, se deriva las siguientes preguntas de la sistematizacion del problema

de investigacion:

e ;COmo es la calidad del servicio en la Compafiia de transporte PERPACIFSE
S.A. de la provincia de Santa Elena, 2022?

e ;COmo es la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccién
del cliente en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. de la provincia de Santa Elena,
20227

e ;De qué manera las estrategias mejoran la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. de la provincia de Santa Elena,
20227

El objetivo general de la investigacion se planteo la siguiente, analizar la calidad del
servicio en funcién de las actividades operativas que incremente la satisfaccion de los clientes
en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. provincia de Santa Elena, 2022.
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De igual forma se planed los siguientes objetivos especificos.

e Diagnosticar el estado actual de la calidad del servicio en la Compafiia de
transporte PERPACIFSE S.A. provincia de Santa Elena.

e Analizar la relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente de
los servicios en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.

e Establecer estrategias para el fortalecimiento de la calidad del servicio, atencion

y satisfaccion del cliente en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.

La presente justificacion de la investigacién se basa en la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la compafiia de transporte, para que haya un aumento y
fortalecimiento en la productividad, por medio de la implementacion de estrategias que permita

satisfacer las expectativas de los clientes y a la vez a mejorar la capacidad competitiva.

La realizacion de la investigacion tiene la justificacion tedrica segun el autor Reyes
(2019), define la importancia del trato hacia el cliente, para un mejor servicio, y las estrategias
permitan llegar a satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, de tal manera es
recomendable que las autoridades planifiquen, revisen de manera adecuada y oportuna los

procedimientos que ejecuten para que genere un impacto positivo en las operaciones.

De acuerdo con el autor Flore (2018), recalca que al aportar conocimientos de la calidad
del servicio ayuda a cumplir con las perspectivas de los clientes y estén realmente satisfechos,
de igual forma en reconocer los factores de como identificar que el personal ejecuta las
actividades, es decir, que acciones permiten mejorar el desarrollo y ser competitivas en

mercado.

Cabe mencionar que al mejorar la calidad del servicio ayuda en la productividad de la
compafiia, ademas es fundamental indagar las variables del estudio para comprender el ritmo
de la investigacion, asi mismo en adaptarse a las necesidades y complementos de la Compafiia
de transporte PERPACIFSE S.A., considerando un equilibrio oportuno con el fin de establecer
un ambiente laboral 6ptimo, garantizando a los clientes mejor la atencion, comunicacion,

seguridad previniendo los riegos e inconvenientes.
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En la justificacion practica se fundamenta en el planteamiento de la investigacion, se
considera pertinente llevar a cabo una buena gestion de servicio, siendo integro en la compaiiia,
en el que las estrategias se implementen e incorporen ocasionen el cumplimiento de mejorar y
optimizar la calidad el servicio, siendo asi que los clientes se sientan satisfechos, cabe recalcar
que tanto los clientes y personal operativo llegan a salir beneficiosos ya que las capacitaciones
0 estrategias estaran enfocadas hacia el cliente, incrementando la satisfaccion y acatamiento de

los objetivos formados.

La adecuada investigacion conlleva que la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.,
de la provincia de Santa Elena pueda diferenciarse a las otras empresas, logrando a mantenerse
firmes y fortaleciéndose, dando a los clientes una buena apariencia, ademas los clientes son
clave para llegar al éxito, sin clientes no se logra nada, un punto importante es permitir a los
socios poder capacitarse constantemente y proporcionar servicios de calidad, seguridad y

confidencialidad al cliente.

Por consiguiente, se plantea la idea a defender, la calidad del servicio contribuye en la
satisfaccion del cliente en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., de la provincia de

Santa Elena.

La investigacion en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., esté estructurado de

la siguiente manera.

Capitulo I: Este capitulo esta enfocado en el marco referencial para determinar el
contenido de la investigacion, en la “revision literaria” se encuentran los trabajos previos, tanto
nacional e internacional sobre el tema expuesto, en cuanto al “marco tedrico” estan las variables,
dimensiones e indicadores de la investigacion que se da mediante la indagacion de teorias y 1os
articulos que son necesarios, de igual formar se presentan los fundamentos legales que deben

tomarse en cuenta.
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Capitulo I1: se encuentra la metodologia del trabajo para cumplir con los objetivos, se
explica de manera explicita los materiales utilizados, tanto el disefio y meétodo de la
investigacion, asi mismo la poblacidén y muestra del estudio, de igual forma los instrumentos de
recoleccion de datos para una obtencion de informacion veridica, por dltimo, se demuestra la
validacion de instrumentos por un experto del tema y la prueba de fiabilidad que corresponde
al alfa de Cronbach.

Capitulo I11: por ultimo, este capitulo representa a la discusion y resultados obtenidos
de las encuestas y entrevistas realizadas en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., estos
resultados se plasman en tablas y graficos estadisticos con las respectivas interpretaciones,
después, se menciona la discusién de los resultados, de las encuestas y resultados de la revision
literaria de otros autores y, por Gltimo, se mencionan las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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Capitulo I

Marco Referencial

Revision de literatura

Para la situacion problematica de la investigacion en la Compafiia de transporte
PERPACIFSE S.A. de la provincia de Santa Elena, se considero la revision de tesis y articulos
de diferentes autores, del tema similar de la investigacién, sobre la calidad del servicio y

satisfaccion del cliente, lo cual sirve como una herramienta de soporte en el estudio.

Domingo (2019), en su trabajo de titulacion para maestria en Administracion de
Negocios -MBA, desarrollo el tema “Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en el terminal terrestre Chepén” realizada en la Universidad César Vallejo, tiene como
objetivo determinar la relacion entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente en el
terminal terrestre. Para la investigacion utilizaron la investigacion descriptiva correlacional,
cuantitativa, no experimental y el método hipotético deductivo, en su mismo estudio, se llegd

aplicar encuestas 96 clientes del terminal.

Los resultados evidencian la constante relacion que tiene la calidad del servicio con los
clientes, donde la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia es significativa, pero
de igual forma deben de incorporar un plan estratégico, con actividades para impulsar el
desarrollo. Sin embargo, el personal administrativo debe estar en capacitacion para mejorar el
servicio con los clientes y que los colaborares de la organizacion participen en actividades y
tengan una excelente comunicacion. Se concluye que el terminal terrestre debe optar por
acciones que incremente el servicio operativo, que satisface las necesidades de los usuarios,

ademas de incorporar personal para poder operar mejor.

Alvarez (2019), en su trabajo titulado para maestria de Direccion de operaciones y
cadena de abastecimiento, en el tema “Calidad de servicio y su incidencia en la lealtad del
cliente de la empresa Grupo Multiservis S.R.L de la ciudad de Cajamarca” realizada en la
Escuela de Postgrado y estudios continuos, lo cual tiene como objetivo determinar como incide
la calidad del servicio con la lealtad de los clientes en la empresa. La metodologia utilizada fue
de enfoque cuantitativa, descriptiva - correlacional, busca examinar la relacion de las dos

variables del estudio, ademas de no causar un efecto, aplicaron el método inductivo, deductivo.
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Tomaron en cuenta la poblacion y muestra de 70 clientes que frecuentan al servicio de
la empresa, usando como técnica e instrumento una encuesta para la recoleccion de datos. Los
resultados demuestran que la accesibilidad, fiabilidad y capacidad de respuesta tienen un nivel
alto de expectativas, por otra parte, la efectividad y seguridad con clientes demuestran debilidad
por la poca inexperiencia sobre la oferta de servicios y de innovacion. La influencia de la calidad
de servicio y la lealtad de los clientes es moderada, lo que permite que la empresa incremente
su potencial mediante estrategias. El grupo Multiservis S.R.L, menciona un nivel considerable
en las variables, pero como es de conocer que toda empresa debe de perfeccionar en brindar un
buen servicio, sin quejas para que tengan mejores resultados. Analizando los resultados,
concluye que al plantear estrategias en la empresa ayuda a fortalecer los factores claves de la
organizacion, ya que, maximiza la satisfaccion de los clientes considerando que el personal

desarrolle mejor sus funciones para que los usuarios se sientan seguros.

Aldaco (2020), en su trabajo de titulacion de maestria en Marketing Estratégico en los
Negocios, hace referencia a la “Implementacion de Modelo SERVQUAL para la medicion del
mejoramiento del servicio hacia el cliente de la naviera ONE de México” realizada en la
Universidad Instituto Politécnico Nacional. En la investigacion menciona la satisfaccion que
debe contar el cliente al ofrecerle un servicio de la empresa, establecié como objetivo de este
estudio fue proponer un modelo SERVQUAL para un mejor servicio y que los clientes tengan
una nueva perspectiva. Para el estudio utilizaron el tipo de investigacion descriptiva transversal.
El instrumento de recoleccion de datos fue por medio de una encuesta el cual se aplico a 59
clientes del &rea del servicio.

Los resultados dan a conocer la propuesta de este estudio que resaltan una oportunidad
para mejorar el servicio al cliente dado por el modelo SERVQUAL, pero se espera que, al
momento del servicio, tengan la predisposicion de respuestas rapidas, ademas de ser amable
para que el cliente entre en confianza y seguridad de un buen servicio, el modelo propuesto da
un valor significativo a los usuarios, por el compromiso, el control del personal y la

implementacion de estrategias mercadoldgicas para fortalecer el servicio.

Se concluye en la investigacion que los resultados demuestran la importancia de
desarrollar un modelo SERVQUAL, para que aumente la satisfaccion del servicio a los usuarios,
considerando necesario que la empresa atienda las expectativas y minimizando riesgos de

reclamos para el crecimiento y funcionamiento de la empresa naviera ONE.
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Malca (2022), en su trabajo de maestria de gestion puablica, desarrollo el tema
“Fiscalizacion y calidad del servicio de transporte publico de taxi en una municipalidad de
Lambayeque” puesto que el objetivo fue determinar la relacion existente entre la fiscalizacion
y calidad del servicio con los clientes de la empresa, la metodologia para el estudio fue de
enfoque cuantitativo, disefio transversal no experimental, siendo asi que no se manipulo los
variables, ademas de aquello, tomaron en cuenta la poblacion y muestra de 100 inspectores de
transporte, en cuanto a los instrumentos fue la encuesta para la obtencion de la base de datos en

el software estadistico SPSS.

Los resultados de este estudio los inspectores recalcan al transporte como eficiente en la
parte de fiscalizacion que se da en la empresa, pero a la vez es regular, el cual refleja que la
empresa deba mejorar el sistema de supervision en el area de transporte, ademas de enfocarse
al 100% en la satisfaccion, para que la informacion pueda influir en la percepcion de los
inspectores de la empresa, de igual forma han tenido dificultad al momento de brindar un
servicio, porque los inspectores no se sienten comodos por la prestacion del servicio que les
brinda la municipalidad, lo cual muestra regularidad, por ello es preciso mejorar el nivel de
satisfaccion y optar por los buenos resultados. En conclusion, para la gerencia de desarrollo
vial, que se encargan de los caminos de distribucion, se les considera necesario implementar la
fiscalizacién por un programa que le permite tener un control de todas las unidades y mejorar

la seguridad de los clientes.

Gancino (2020), en su trabajo de maestria en Administracion Publica Cohorte, hace
referencia a la “Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la Unidad de Matriculacion de
la direccion de Transito Transporte y Movilidad del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato ”, realizada en la Universidad Técnica de Ambato, establecié como
objetivo determinar como es la relacion de la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente
con el fin de mejorar y que los clientes tengan un nueva perspectiva hacia ellos. La metodologia
del trabajo corresponde al enfoque cuantitativo de nivel descriptivo — correlacional, donde
comprende la descripcién de las variables, por otra parte, aplicaron la poblacién y muestra de

379 usuarios para la recoleccion de datos por medio de encuestas.
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Los resultados de la investigacion muestran las expectativas de los clientes segun los
instrumentos realizados, el cual dieron a conocer que no son satisfactorias, por lo que calidad
del servicio que le ofrecen es escasa, asi mismo en la satisfaccion del cliente se resalta las quejas
de las personas. Para concluir, el modelo ACSL que utiliza la agencia, refleja resultados
nocivos, por el limitado cumplimiento hacia el servicio, lo que es imposible que los clientes se
sientan satisfechos, por lo hay que considerar estrategias que ayuden a mejorar el servicio para

fomentar la lealtad.

Desarrollo de teoria 'y conceptos
Calidad del servicio

La calidad del servicio se concentra en el llevar un buen servicio al cliente, donde trae
consigo la implementacion de controles e inspecciones para certificar que el servicio o producto
llegue sin inconvenientes, la calidad posee en cumplir con los estandares para disminuir los
errores y asegurar confiabilidad, por lo tanto, llega ser un proceso eficiente con el fin de mejorar

la calidad del servicio. (Alvarez et al., 2019, p. 13)

Este tema tiene una orientacion fundamental que se centra en cumplir con seguridad las
necesidades que anhela el cliente, generando lealtad, si tiene mala experiencia, puede causar

insatisfaccion respecto al servicio de una empresa.

Llamuca & Aguilar (2019) resalta que la calidad del servicio en las empresas debe
garantizar a las personas atencion, tomando en consideracion las expresiones, ademas, el cliente

debe entrar en confianza con la empresa, lo cual determina si existe o no la calidad (pp. 6-21).

Por lo tanto, la calidad de servicio es una estrategia que las compaiiias utilizan para que
el cliente se sienta complacida por el servicio ofrecido cumpliendo con las expectativas del

cliente hacia el servicio ofrecido, considerando la buena atencién.

Calidad. La calidad se evidencia en la satisfaccion de los clientes, donde la persona se
fidelice en una marca en particular, enfoca en producto o servicio este en buen estado, la calidad
es un término usado en un negocio, que le permite estar en el mercado, teniendo un buen
desarrollo, que se enfoca en la percepcion de clientes y medir la adecuacion del servicio para

obtener mejores estrategias. (Cisneros et al., 2022, p. 29)
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La calidad se centra cuando el producto o el servicio cumple con las preferencias o
gustos de los clientes, tanto en disefio, durabilidad, puntualidad, precio y otros puntos cruciales,

es necesario medir los objetivos de la organizacion para resaltar las necesidades de las personas.

Fiabilidad. Naranjo & Calsa (2023) manifiesta que “La fiabilidad, es la capacidad de

brindar un servicio al cliente de manera confiable, cuidadosa, precisa y a tiempo” (p. 6).

Con base a los expuesto la fiabilidad va de la mano con la confianza que tienen hacia el
producto o servicio, el cual una empresa se encarga de cumplir con las necesidades de los
clientes que acudan al servicio, su funcionalidad es adaptarse a las capacidades, actividades de
manera confiable para prevenir inconvenientes, sin embargo, incluye la disponibilidad de
resolver inquietudes dentro de una organizacion, un aspecto importante es que puede mejorar

la productividad al cumplir las acciones de manera atenta.

Conformidad con los estandares. Se destaca que conformidad de los estandares de
servicio pueden evaluarse y agruparse por activos viales que forman parte de la red de transporte
como el paso peatonal, carreteras, que le corresponde al cumplimiento de la empresa, tanto en
la proteccion del servicio como en la mejora del &rea para captar clientes. (De Solminihac et al.,
2019, p. 343)

Las empresas al conocer sobre la conformidad con los estandares considerados en la
evaluacion de un servicio, se considera necesario las respectivas normas y regulaciones que la
empresa realiza, asi como en asegurar que todo tenga un adecuado rendimiento en el servicio y

confiabilidad.

Higiene. Cortés (2012) la higiene laboral es un término que las empresas toman en
cuenta para mantener el area adecuado y agradable, considerando que es fundamental el

bienestar fisico con el fin de evitar enfermedades (p. 408).

La higiene laboral es importante para mantener una mejor presentacion en la
organizacion o en cualquier lugar, de igual forma en cuidar el bienestar de los clientes, se debe
aplicar en el uso diario, vida personal, trabajo, y esto provoca que los clientes tengan una mejor

perspectiva hacia la empresa, donde induciria la satisfaccion de los usuarios.
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Servicio al cliente. Holguin et al. (2020) indican el servicio al cliente como “cualquier
actividad que ofrece de una parte a otra o un beneficio que alguna de las partes brinda para

satisfacer una necesidad” (p. 84).

Es un término que usa una compafia para dar un servicio responsable y eficiente para
[lamar la atencidn de las personas, y el personal incluye acciones e interacciones adecuadas,
para evitar asi las consecuencias, cabe mencionar que se deben aclarar las exigencias de los
clientes, para que el servicio que ofrecen vaya encaminado de forma correcta y adecuada en

todo momento.

Atencidn al cliente. La opinion de Gil (2020) considera que para la atencién al cliente
debe realizarse actividades que vaya acorde al desarrollo de las organizaciones mediante la
segmentacion de las necesidades basicas de cada cliente, esto se lo realiza mediante la
implementacion de estrategias de marketing con el Gnico fin de cumplir con las expectativas de
los clientes, por lo que se debe relacionar infinitivamente con la satisfaccion y conseguir de

forma orgénica la fidelizacién de compra o adquisicién de un servicio.

Esto se lo realiza mediante el ofertar un servicio de calidad que sea confiable y voluble
requiriendo una mejora a través de cambios en el servicio llegando a innovar y brindar

caracteristicas que se diferencien de la competencia.

Capacitacion. Crespo et al. (2021) manifiestan que es la forma indicada para ayudar a
los empleados, para que puedan mejorar sus conocimientos dentro de la organizacion, conel fin

de un mejor rendimiento (p. 360).

La capacitacion es un factor importante en cualquier empresa u organizacion, ya que
ayuda a los empleados a mejorar sus habilidades, destrezas y a mejorar la atencién a los clientes
brindando informacidn oportuna, es decir, que la capacitacion en el personal operativo es crucial
para un proceso de ensefianzas, y un buen desarrollo para mejorar la productividad de la empresa

u otro negocio.

Compromiso. EI compromiso es parte crucial para toda organizacion u empresa, donde
los empleados se enfocan en dar lo mejor en el area que le corresponde, para asi mejorar la
productividad tomando en cuenta con lo que deben de cumplir respecto a la calidad del servicio

para fortalecer la lealtad de los clientes, lo cual resulta beneficioso. (Monzon, 2022, p. 2)
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Es importante que los empleados de una organizacién se enfoquen directamente en su
rol de trabajo, teniendo el compromiso de cumplir con las responsabilidades, al comprometerse

con la empresa para desarrollar las mejores estrategias.

Capacidad de respuesta. Miranda et al. (2021) indican que la capacidad de respuesta
estd enfocada en el tiempo de brindar un servicio al cliente, de la misma manera en resolver las
dudas y problemas que en sumomento se presente en la prestacion del servicio, dando a conocer

la importancia de cumplir con las expectativas de los clientes (p. 1436).

La capacidad de respuesta es una practica principal para que el cliente se sienta comodo
con el servicio que brinda una organizacion, de igual forma para la adaptacion de los cambios.
Si el personal operativo no tiene una capacidad de respuesta dptima puede insatisfacer a los

clientes, induce a la desconfianza, perjudica al ambiente laboral y al desarrollo econémico.

Comunicacién. Hernandez et al. (2022) afiaden la importancia de la comunicacion entre
las personas, por ejemplo, en compartir ideas, experiencias, los cambios del entorno, ademés
permite conectarse con el cliente para informar aspectos claros y compartir alguna situacion

sobre un servicio (p. 58).

La comunicacion involucra a la interaccion de establecer un vinculo con los individuos,
por ende, tiene algunos términos como por ejemplo la comunicacion verbal para aquellas
expresiones y la comunicacion visual para los retratos, es decir, que este elemento es

fundamental en la vida, discurso, entre otros elementos.

Disposicién. En la opinion de Ozomek (2015) ha incluido que la disposicion es un punto
importante en la calidad, donde brindar atencion al cliente resulta conveniente para toda
empresa, ademas de considerar las opiniones de los clientes, tomando en cuenta las expectativas

para que se sientan satisfechos por la comprension notable de las necesidades de las personas.

La disposicion es un aspecto importante que se refiere a una actitud proactiva para poder
resolver las inquietudes de forma apropiada de las personas, teniendo en cuenta la

responsabilidad de las acciones.



28

Agilidad. De acuerdo con Jajamovich & Carracedo (2019) la agilidad es la adaptacién
de los cambios que pasan en el entorno, sin tener algin problema en el proceso, de igual forma
en responder rapido las necesidades que tienen los clientes, el cual permite que los individuos

puedan aportar experiencias y conocimientos que beneficien a la empresa.

La agilidad es un punto crucial en empresas y compafiias, ya que este término responde
a las inquietudes de los clientes, de modo que implica la forma de responder las dudas con una
comprension favorable, demostrando la flexibilidad de la mejora continua para brindar al cliente

una excelente calidad del servicio.

Satisfaccion del cliente

Demarquet (2022) la satisfaccion del cliente es importante para cualquier empresa,
llevandolo al éxito, esto se da cuando el cliente se siente de acuerdo con el servicio que le
brindan (p. 96).

Con la afirmacion anterior la satisfaccion del cliente depende de una empresa, que
cumpla con las deleites y preferencias del usuario brindando un excelente servicio, de igual
forma la satisfaccion tiene importantes beneficios para contar con el cliente satisfecho, lo cual
provoca que la persona vuelva contratar el servicio de transporte, y que los clientes puedan

comunicar a los deméas de manera positiva el manejo que tienen en la empresa o compafiia.

Satisfaccion laboral. La satisfaccidn laboral son actitudes generales, consideradas parte
primordial en los empleados de una organizacion, dirigida por el departamento de recursos
humanos, por ende, incide en la motivacién, detentando los problemas a tiempo para motivar y

mejorar el trabajo laboral. (Saavedra & Delgado, 2020, p. 1520)

De acuerdo con el comentario se reflexiona que el desemperiio laboral se lo determina
en como se encuentra el personal laborando, ademas de ser un punto clave en la productividad
de la empresa, este aspecto se lo plantea mediante la evaluacion de desempefio para comprobar

el rendimiento que aportan y asi mejorar en las debilidades y no incomodar a los clientes.

Motivacién. La motivacion es factor que sirve para incitar a los empleados de una
empresa a mejorar sus estados de animos el cual influye para mostrar un mejor desempefio en
la empresa o area de laboral, de igual forma en provocar una autoestima alta en el personal, por
ende, es beneficioso para impulsarse, ademas en conducir en cumplir con las responsabilidades
y actividades. (Luna, 2014, p. 112)
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Si bien es cierto la motivacién es reflejada en la dedicacion, esfuerzo y energia, por eso,
genera que una persona cumpla con responsabilidad sus funciones y actividades dentro de una
empresa, el cual se enfoca llevar consigo el rendimiento, sin embargo, existe un factor
diferenciador en que una persona actuta por su cuenta para mejorar las habilidades, es decir, que

la motivacion son los impulsos para seguir de adelante para alcanzar un prop6sito u objetivos.

Confianza. Suarez et al. (2007) mencionan que es un factor clave para retener a los
clientes, dando a la persona una comunicacién honesta y un servicio agradable, es decir, que la
comunicacién con otra persona es lo primordial ya que es parte de la confianza y se basa en la
lealtad. (p. 126)

Es necesario resaltar que la confianza se basa en comprometerse a realizar
apropiadamente las actividades de una organizacion, a la vez hace referencia a la confianza a
los clientes al momento que adquieran un servicio de transporte, el cual debe actuarse con

compromiso y responsabilidad.

Clima laboral. El clima laboral es primordial en toda empresa donde permite mejorar el
ambiente de trabajo en que sea favorable y limpio para generar un aspecto positivo en los
empleados y no se sientan incomodos ni disgustados, por ende, se demuestra la percepcion de

mejorar el servicio y atencion a los clientes. (Jiménez & Jiménez, 2016, p. 28)

Dicho de la misma perspectiva el clima laborar es un proceso continuo que se basa en
mejorar el ambiente emocional lo cual se preocupa en potenciar el equipo de trabajo de una
organizacion, por lo tanto, llega a influir las interacciones y la comunicacion con los demas

empleados.

Expectativa. Guere & Yangali (2023) puntualiza que “la expectativa del consumidor

es cubierta cuando la organizacion otorga productos o servicios con calidad” (p. 133).

Si bien es cierto las expectativas se refiere cuando se cumple con la mayoria de los
gustos de los clientes, lo que es importante que una empresa considere llamar la atencion de las
personas, considerandole un buen servicio de calidad, por lo tanto, las expectativas se refieren

en alcanzar las necesidades del usuario, de manera que, deba inspirar confianza y calidad.
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Velocidad. Al relacionarse con la velocidad, hace hincapié en gestionar las actividades
de una empresa, donde al brindar respuestas rapidas y confiables resulta esencial, de igual forma
en cumplir con los servicios de forma responsable sin circunstancias en el camino, procesar los
documentos proporcionados y enviar, para que los clientes estén satisfechos del servicio.
(Armenta et al., 2022, p. 7)

La velocidad en una empresa es importante ya que es un factor que los clientes tienen
en cuenta, permitiendo cumplir con las expectativas de ellos, es decir, que hace relevancia en
entregar un servicio en un tiempo indicado por el cliente, sin embargo, se considera esencial
que el personal sepa de las leyes de transito para evitar cualquier inconveniente o multa en el
servicio por una alta velocidad, es importante que la velocidad sea considerable para no obtener

problemas, sino que debe usarse de forma correcta.

Puntualidad. Benavidez et al. (2017) la puntualidad en el servicio es importante, por
ello implica el tiempo determinado que pide un cliente a la empresa, cabe mencionar que la
impuntualidad en el servicio llega a generar a los clientes insatisfaccion, el cual perjudicaria a

la empresa, dandole paso a buscar otro servicio (p. 34).

Las organizaciones deben tener en cuenta a la puntualidad como un factor relevante para
los clientes ya que es un aspecto en que las personas tienen en cuenta en todo instante, es decir,
que esperan que el servicio ofertado sea entregado sin retrasos, por eso, es importante que el
servicio sea rapida y segura. Sin embargo, la puntualidad trata en llegar a cumplir con las
actividades en el tiempo pedido de un cliente dando a conocer a una empresa la buena

presentacion, si no se da la puntualidad causa un bajo rendimiento.

Seguridad. Duque (2005) la seguridad implica que la empresa esté comprometida en
contar con las medidas necesarias para cuidar al cliente, de igual forma, cuando el cliente se
siente cdmodo en dejar que una empresa se pueda responsabilizar de sus intereses y sobre todo
en el cuidado del servicio, la confiabilidad es parte de la seguridad para que el cliente este
satisfecho (p. 69).

La seguridad en los clientes es transmitir confianza y compaferismo en el servicio
ofertado por una empresa, tomando en cuenta las medidas de seguridad necesarias para que el
servicio sea efectiva. Se considera que cuando el cliente se siente seguro del servicio es posible

que el usuario tenga la probabilidad de volver adquirirlo.
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Clientes. Pierred (2020) menciona al cliente como una persona que compra o adquiere
un servicio, de forma presencial u online, cabe recalcar que el cliente es fundamental en un

negocio, sin clientes no hay crecimiento en la empresa (p. 7).

De tal manera los clientes no deben faltar ya que son la fuente para que una empresa
siga procesando sus actividades y tendiendo un buen desarrollo en el pais, de igual forma los
clientes pueden mostrar sugerencias para que la empresa mejore y siga captando la atencién y

necesidades oportunas.

Clientes internos. Las opiniones de Steffanell et al. (2023) dan a entender que los
clientes internos son las personas que trabajan dentro de una empresa cumpliendo con las tareas

expuestas, por ejemplo, en brindar un servicio para satisfacer a los clientes externos (p. 4).

Un cliente interno debe estar motivado en su area y trabajar eficaz y eficientemente
logrando la satisfaccion del cliente, considerando oportuno que deben realizar las actividades,
diligencias y acciones correctamente, de igual forma los clientes se benefician por cumplir con

las expectativas y por brindar servicios de calidad.

Clientes externos. Toledo et al. (2020) fundamenta que los clientes externos son las
personas que no forman parte de la empresa, pero si son clientes fijos que ingresan a que le
brindan un servicio de calidad, es decir que solicitan de un servicio en particular, la empresa

toma en cuenta en comprender las necesidades (p. 93).

Por otra parte, los clientes externos le deben de poner atencién en cumplir con las
perspectivas para que se lleve una buena impresion de la empresa y que los clientes se sientan

a gusto con lo que encuentra por la buena atencion.
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Fundamentos legales
Constitucion de la Republica del Ecuador

Segln la (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008), manifiesta lo siguiente

seccion octava de este documento, menciona el trabajo y seguridad social.

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas trabajadoras el
pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. Constitucion de la
Republica del Ecuador (2008)

De igual forma en la seccion novena se resalta las personas usuarios y consumidoras, 1o

cual manifiestan lo siguiente:

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de optima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafiosa sobre su
contenido y caracteristicas. La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras, y las sanciones por vulneracién de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso

fortuito o fuerza mayor. Constitucién de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 53.- Las personas, instituciones y organismos que presten servicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion. El Estado respondera
civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por negligencia y descuido en la
atencion de los servicios pablicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan
sido pagados. Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la deficiente

prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no
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estén d acuerdo con la publicidad efectuada o con la descripcién que incorpore. Las personas
seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial
aquella que ponga en riesgo laintegridad o la vida de las personas. Constitucion de la Republica
del Ecuador (2008)

Ley Orgénica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial

(Ley Orgéanica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial, 2021), menciona lo

siguiente las condiciones de transporte terrestre:

Art. 3.- El Estado garantiza que la prestacion del servicio de transporte publico se ajuste
a los principios de seguridad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
continuidad y calidad, con tarifas socialmente justas. Ley Organica de Transporte Terrestre
Trénsito y Seguridad Vial (2021)

Art. 3A.- Prioridad de movilidad. — El Estado garantizara los medios necesarios para
que las personas puedan elegir libremente el medio y la forma de trasladarse a fin de acceder a
los bienes y servicios, con los limites establecidos por la autoridad competente. Para el
establecimiento de la politica publica en la materia y se considerara el nivel de vulnerabilidad
de los usuarios, externalidades que genera cada modo de transporte y su contribucion a la

productividad. Ley Orgéanica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial (2021)

Se otorgara prioridad en la utilizacion del espacio vial y se valorara la distribucion de

recursos del presupuesto, en el siguiente orden:

1. Peatones, especialmente las personas pertenecientes a grupos de atencion
prioritaria,;

2. Biciusuarios y usuarios de vehiculos de traccion humana;

3. Servicio de transporte publico de pasajeros;
4. Servicio de transporte comercial y de carga; vy,
5

Transporte particular.

Art. 88.- Objetivos de la ley. - En materia de transporte terrestre, transito y seguridad

vial, la presente Ley tiene por objetivos, entre otros, los siguientes:
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a) Planificar, organizar y regular la circulacién y la seguridad vial de los actores de la
movilidad: peatones, biciusuarios, pasajeros, conductores de vehiculos a motor, de traccion

humana, mecénica o animal, y la conduccion de semovientes;
b) Capacitar, formar y entrenar a los conductores profesionales y no profesionales;

c) Establecer programas de capacitacion y difusion para los actores de la movilidad, en
materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial, para la creacion de una cultura y

conciencia vial responsable y solidaria;

d) Establecer ciclos de capacitacion continua para la actualizacion de conocimientos,
adaptacion a los cambios en el transito vial, evaluacién de las condiciones mentales,

psicosensomeétricas y fisicas de los conductores;

e) Prevenir y reducir de forma sostenida y sistematica los siniestros de transito y sus
consecuencias, mortalidad y morbilidad, asi como aumentar los niveles de percepcion del riesgo

en los conductores y usuarios viales;

f) Propender al sostenimiento econdmico de las actividades relacionadas con el

transporte terrestre, transito y seguridad vial,

g) Establecer los elementos de seguridad para el funcionamiento de los vehiculos, de la
seguridad activa y pasiva y su régimen de utilizacion, de sus condiciones técnicas; y, de las

actividades industriales que afecten de manera directa a la seguridad vial;

h) Determinar los lineamientos que para su funcionamiento deben observar las entidades
relacionadas con la formacidn y capacitacion de los actores de la movilidad; y, de las operadoras

del transporte terrestre;
i) Impulsar la movilidad sostenible y reducir la contaminacion ambiental;

J) Establecer programas de aseguramiento a los ciudadanos, atencion a victimas, rescate

de siniestrados y mejora en los servicios de auxilio;
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k) Fomentar del respeto a peatones y biciusuarios y el uso cotidiano de medios de

transporte pertenecientes a la movilidad activa; vy,

I) Controlar las actividades de las personas e instituciones reguladas por la presente Ley.
Ley Organica de Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial (2021)

Ley Organica del Sistema Nacional de contratacion publica.
Capitulo I1: De los requisitos y forma de los contratos

Art 71.- Clausulas Obligatoria. — En los contratos esta Ley se estipulard
obligatoriamente clausulas de multas, asi como una relacionada con el plazo en que la entidad
debera proceder al pago del anticipo, en caso de haberlo; el que no podra exceder del término
de treinta (30) dias. Las multas se impondran por retardo en la ejecucion de las obligaciones
contractuales conforme al cronograma valorado, asi como por incumplimientos de las demas
obligaciones contractuales, las que se determinaran por cada dia de retardo; las multas se
calcularan sobre el porcentaje de las obligaciones que se encuentran pendientes de ejecutarse
conforme lo establecido en el contrato. Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica (2021)

En todos los casos las multas serdn impuestas por el administrador del contrato, y el
fiscalizador, si lo hubiere, él o los cuales se estableceran el incumplimiento fechas y montos.
Las multas impuestas al contratista pueden ser impugnadas en sede administrativa a través de
los respectivos recursos, o en sede judicial o arbitral. Ley Organica del Sistema Nacional de
Contratacién Publica (2021)

Art. 73.- Formas de garantias. - En los contratos a que se refiere a esta Ley, los

contratistas podran rendir cualquiera de las siguientes garantias:

1. Garantia incondicional, irrevocable y de cobro inmediato, otorgada por un Banco o
institucidn financiera establecidos en el pais o por intermedio de ellos;
2. Fianzainstrumentada en una poliza de seguros incondicional, e irrevocable, de cobro

inmediato emitida por una compafiia de seguros establecidas en el pais;
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3. Primera hipoteca de bienes raices, siempre que el monto de la garantia no exceda del
sesenta (60%) por ciento del valor del inmueble hipotecado, segun el
correspondiente avalu¢ catastral correspondiente;

4. Depoésito de bonos del Estado, de las municipalidades y de otras instituciones del
Estado, certificaciones de la Tesoreria General de la Nacion, cédulas hipotecarias,
bonos de prenda, Notas de crédito otorgadas por el Servicio de Rentas Internas, o
valores fiduciarios que hayan sido calificados por el Directorio del Banco Central
del Ecuador. Su valor se computara de acuerdo con su cotizacion en las bolsas de
valores del pais, al momento de constituir la garantia. Los intereses que produzcan
perteneceran al proveedor; vy,

5. Certificados de depdsito a plazo, emitidos por una institucion financiera establecidas
en el pais endosados el valor de garantia a la orden de la Entidad Contratante y cuyo
plazo de vigencia sea mayor al estimado para la ejecucion del contrato. Ley Organica

del Sistema Nacional de Contratacién Publica (2021)

Art.74.- Garantia del Fiel Cumplimiento. - Para seguridad del cumplimiento del
contrato y para responder por las obligaciones que se contrajeren a favor de terceros,
relacionadas con el contrato el adjudicatario antes o al momento de la firma del contrato, rendira
garantias por un monto equivalente al cinco (5%) por ciento del valor de aquel. En los contratos
de obra, asi como en los contratos integrales por precio fijo, esta garantia se constituird para
garantizar el cumplimiento del contrato y las obligaciones contraidas a favor de terceros y para
asegurar la debida ejecucion de la obra y la buena calidad de los materiales, asegurando con ello
las reparaciones o cambios de aquellas partes de la obra en la que se descubran defecto de
construccion, mala calidad o incumplimiento de las especificaciones, imputables al proveedor.
En los contratos de obra o en la contratacion de servicios no normalizados, si la oferta
econOmica adjudicada fuese inferior al presupuesto referencial en un porcentaje igual o superior
al diez (10%) por ciento de éste la garantia del fiel cumplimiento debera incrementarse en un
monto equivalente al veinte (20%) por ciento de la diferencia entre el presupuesto referencial y

la cuantia del contrato. Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacién Publica (2021)
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Tales cauciones podran constituirse mediante la entrega de las garantias contempladas
en los numeros: 1, 2; y, 5 en el articulo 73 de esta Ley No se exigira este tipo de garantia en los
contratos de compraventa de bienes inmuebles y de adquisicion de bienes muebles que se
entreguen al momento de efectuarse el pago. Tampoco se exigira esta garantia en los contratos
cuya cuantia sea menor a multiplicar el coeficiente 0,000002 por el Presupuesto Inicial del
Estado correspondiente ejercicio econdmico. Con cargo a la garantia de fiel cumplimiento que
se podra efectivizar las multas que le fueren impuestas al contratista. Ley Organica del Sistema

Nacional de Contratacion Pablica (2021)

Capitulo IX: De la terminacion de los contratos

Art. 94.- Terminacién Unilateral del Contrato. — La entidad contratante podra
declarar terminada anticipada y unilateralmente los contratos a que se refiere a esta ley en los

siguientes casos:

1. Por incumplimiento del contratista;

2. Por quiebra o insolvencia del contratista;

3. Siel valor de las multas supera el monto de la garantia de fiel cumplimiento del contrato;
4. Por suspension de los trabajos por decision del contratista por mas de sesenta (60) dias,

sin que medie fuerza mayor o caso fortuito;

o

Por haberse celebrado contratos contra expresa prohibicion de esta Ley;

6. En los demaés casos estipulados en el contrato, de acuerdo con su naturaleza: y;

7. La Entidad Contratante también podra declarar terminado anticipada y unilateralmente
del contrato cuando, ante circunstancias técnicas o econdémicas imprevistas o de caso
fortuito o fuerza mayor, debidamente comprobadas, el contratista no hubiere accedido a
terminar de mutuo acuerdo el contrato. En este caso, no se ejecutara la garantia de fiel

cumplimiento del contrato ni se inscribira al contratista como incumplido

En este ultimo caso el contratista tiene la obligacion de devolver el monto del anticipo
no amortizado en el término de treinta (30) dias de haberse notificado la terminacién unilateral
del contrato en la que constara la liquidacion del anticipo, y en caso de no hacerlo en término
sefialado, la entidad procedera a la ejecucion de la garantia de Buen Uso del Anticipo por el

monto no devengado. El no pago de la liquidacion en el término sefialado, dara lugar al pago de
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intereses desde la fecha de notificacién; intereses que se imputara a la garantia de fiel

cumplimiento del contrato. Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Contratacion Publica (2021)

El Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte Terrestre,
Transito y Seguridad Vial

Articulo 45.- El Transporte Terrestre Comercial Mixto es el transporte de personas y/o
bienes 0 mercancias en camionetas doble cabina, con capacidad maxima (5) pasajeros incluido
el conductor. El Directorio de la Agencia Nacional de Regulacion y Control del Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad Vial (2020)

Articulo 46.- El servicio de Transporte Terrestre Comercial Mixto sera prestado a nivel
interprovincial exclusivamente por las Operadoras de Transporte Terrestre Comercial Mixto
debidamente autorizadas mediante un permiso de Operacion de Transporte Terrestre Comercial
Mixto, emitido por la Agencia Nacional de Transito. El Directorio de la Agencia Nacional de

Regulacién y Control del Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial (2020)

Articulo 51.- para prestar el servicio de Transporte Terrestre Comercial Mixto los

vehiculos deberan de cumplir con los siguientes requisitos:

1. Prestar las condiciones idéneas de seguridad, confort, confiabilidad, accesibilidad y
comodidad para las personas que transportan;

2. Tener matriculay revision técnica vehicular vigente, segin el cuadro de calendarizacion
emitido por la ANT; Considerando las excepciones de revision técnica vehicular
contempladas en el Reglamento General de Aplicacionala OTTTSV;

3. Haber cumplido con el proceso de homologacion para prestar el servicio de Transporte
Comercial Mixto de acuerdo con el procedimiento establecido en el Reglamento General
de Homologacion Vehicular emitido por la Agencia Nacional de Transito;

4. Encontrarse dentro de la vida util, segin lo defina técnicamente la Agencia de Transito;

5. Realiza el mantenimiento preventivo y correctivo, lo que sera registrado en una ficha
técnica o bitacora de mantenimiento del vehiculo

6. Mantener las caracteristicas técnicas de acuerdo a las condiciones que fue autorizado en
el permiso de operacion.

7. Disponer de Kit de seguridad de seguridad de transporte seguro instalado y operativo.
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Capitulo I1.

Metodologia
Disefio de la investigacion
Para el presente trabajo titulado “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
Compaiiia de transporte PERPACIFSE S.A., provincia de Santa Elena”, se utilizo técnicas y
métodos de la investigacidn, instrumentos y herramientas para la recoleccion de datos, la
investigacion se basa en lo descriptivo, permitiendo cumplir con los objetivos expuestos en el

estudio.
Alcance de la investigacion

El estudio es basa en el alcance descriptivo, permite tener un analisis apropiado al tema
de calidad del servicio y satisfaccion del cliente de la Compafiia de Transporte PERPACIFSE
S.A., dado que la informacién es obtenida a traves de instrumentos de recoleccién de datos,
mismo que hace énfasis a la problemética de la investigacion, de igual forma se toma en cuenta
lo establecido en la matriz de consistencia con todos los elementos para conocer mejor la
temaética, interpretando los resultados de los diferentes autores tantos de libros, documentos y
articulos. Esta se lleva a cabo para determinar la situacion y poder mejorar la calidad del servicio
y expectativas dando satisfaccion a los clientes responsables de los centros de salud y clientes

de servicios VIP.
Enfoque de la investigacion

La investigacion tiene el enfoque cualitativo y cuantitativo, es decir mixto, el aporte que
da el enfoque cualitativo corresponde a la informacién de la entrevista de los directivos y socios,
dando a conocer como se encuentra la compafiia en la actualidad sobre el estudio de la

investigacion.

Mientras el enfoque cuantitativo, permitio realizar la recoleccion de datos y andlisis de
los resultados de las encuestas hacia los clientes de la Compafiia de transporte PERPACIFSE
S.A., de la provincia de Santa Elena, con la finalidad de conocer la situacion en que se
encuentran, para el establecimiento de estrategias para mejorar y potenciar la calidad del

servicio y satisfaccion de los clientes, considerando las requerimientos y anhelos del usuario.
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Método de la investigacion
Meétodo deductivo

El método utilizado en la investigacion es el deductivo, enfocado en establecer criterios
coherentes de las variables, dimensiones e indicadores del estudio de calidad del servicio y
satisfaccion del cliente para la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., obteniendo la
compresion apropiada sobre la calidad del servicio hacia los clientes, el estudio se da por medio
de los clientes de la contratacion publica y servicio VIP, considerando la importancia de la
satisfaccion, atencion y seguridad, donde provoca que la compafiia de transporte cuente con

opiniones positivas de los cliente para una excelente productividad, llevandolo al éxito.
Metodo analitico

El método analitico de la investigacion se basa en la interpretacion y analisis de datos
relacionados con la calidad del servicio y satisfaccion del cliente, en los estudios previstos en
la revision literaria de autores nacionales e internacionales relacionados con el estudio,
considerando las partes mas importantes de la investigacion. Asi, este método ayuda a realizar

mejor la problematica del estudio con mejores resultados.
Poblacion

La poblacion de la investigacion estd direccionada a los directivos, socios de la
Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A de la provincia de Santa Elena, que cuenta con un
total de 20 personasy a los clientes de contratacion publica, donde la compafiia en la actualidad
esta ofertando servicios al proyecto de contratacion del servicio de alquiler de camionetas para
la campafia de vacunacion de seguimiento de alta calidad de la direccidn distrital 24D01 Santa
Elena — Salud, el cual se deriva en diferentes centros de salud tanto de la zona norte y zona sur,
siendo asi que las encuestas son dirigidas a los 171 clientes responsables tanto de los centros de
salud y de los clientes por servicios VIP, por tal motivo se realiza la investigacién a todas las
personas, por ser una poblacion finita, puesto que, no fue necesario llegar aplicar una muestra

en el estudio.
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Poblacién para entrevista. — La poblacién para la entrevista esta conformada por 20
en total de colaboradores, el cual corresponde al gerente, presidente y socios de la Compafiia de
transporte PERPACIFSE S.A.

Tabla 1

Poblacion de la compafiia PERPACIFSE S.A.

Poblacion Cantidad Instrumento
Gerente 1 Entrevista
Presidente 1 Entrevista
Socios 18 Entrevista
Total 20

Nota. Poblacion del personal que constituyen en la compafiia

Poblacién para encuesta. — Esta conformada por 115 clientes responsables de los
centros de salud, el cual corresponde a Zona Norte, Zona sur, de igual forma a los 56 clientes
individuales de los servicios VIP, para el desarrollo de la investigacion de la calidad del servicio
y satisfaccién del cliente en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. En este caso se
aplica el muestreo no probabilistico por conveniencia, se considerd realizar a todos los clientes

que la empresa proporciono.

Tabla 2

Poblacion de los centros de salud y servicio VIP

. Cantidad Pasajeros por Clientes
Empresas/Organismo de Instrumento
transfer. responsables
transfer.
Centros de salud 23 5 115 Encuesta
Servicio VIP 14 4 56 Encuesta
Total 171

Nota. Clientes responsables e individuales



Tabla 3

Clientes Responsables de los centros de salud y clientes por servicios VIP

Ubicacion

Clientes

ZONA NORTE
Cs San Antonio
Cs Ayangue
Cs Bambil Desecho
Cs Colonche
Cs Monteverde
Cs Ol6n
Cs San Marcos
Cs San Pablo
Cs San Pedro
Cs Sinchal
Cs Valdivia
Cs. Manantial De Guangala
ZONA SUR
CS Bajada De Chanduy
CS Zapotal
Cs Ancon
Cs Atahualpa
Cs Ballenita

Cs Chanduy
Cs Juan Montalvo
Cs Julio Moreno
Cs Pechiche
Cs Puerto Chanduy
Cs Santa Elena
SERVICIO VIP
Pasajeros individuales

o1 o1 o1 o1 o1 o1 o1 o1 o1 O1 o1 O

ol o1 o1 o1 O1

o1 o1 o1 o1 01 Ol

Total

171

Nota. Clientes Responsables que frecuentan en la compafiia
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Recoleccion y Procesamiento de los datos
Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion permiten obtener informacion relevante sobre una
pregunta planteada en el estudio, en vista de que, ayuda a contar con las respuestas concretas y

favorables, de igual forma garantiza la calidad de los datos (Hernandez & Avila, 2020).

Para la recoleccion de datos para la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.,
provincia de Santa Elena se aplico las siguientes técnicas:

Entrevista: Esta técnica se lo utiliza para recoger informacion relevante, se dio por
medio del dialogo planificado con el directivo y socios de la compafiia, tienen la capacidad de
responder las interrogantes del estudio de la investigacion, asi mismo son las personas que
explican sobre las actividades que realizan para dar un servicio al cliente de la Compafiia de
transporte PERPACIFSE S.A.

Encuesta: La encuesta fue dirigida a 171 clientes, dado que, son los responsables de
los centros de salud y servicios VIP, es decir, corresponde a pasajeros individuales donde la
Compafiia de transporte PERPACIFSE S, A., presta el servicio, dando a indagar sobre la calidad
y satisfaccion sobre el servicio que les brindan, por lo tanto, las preguntas fueron desarrolladas

de manera sencilla y directa para que el cliente pueda responder.
Instrumentos de investigacion

Guia de entrevista: Para la entrevista se elaboraron 10 preguntas puntales sobre el
estudio de investigacion en la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., el cual fue dirigida
a los directivo y socios, obteniendo informacion precisa, las preguntas fueron elaboradas para

que la personas puedan responder en libertad.

Cuestionario: Para el cuestionario se elaboraron 18 preguntas, relacionadas a las
dimensiones e indicadores de la matriz de consistencia, a esta herramienta se le sumo la escala
de Likert para la respectiva informacién que estd enfocada en la calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la Comparfiia de transporte PERPACIFSE S.A., por ende, la
informacion permite realizar las estrategias que ayudan a mejorar la productividad, clientes

satisfechos y contar con la lealtad.
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Tratamiento de la informacién

La informacion serd procesada por medio del programa estadistico “SPSS”, estd
aplicacion permite realizar las tablas e histogramas de frecuencia de la informacion del estudio
a los clientes, de igual forma permite analizar la informacién de manera rapida. Cabe mencionar
que las tablas y figuras fueron arregladas en la plantilla del Excel considerandole otro estilo a

las figuras.

Por otro lado, se usa el programa de Microsoft Form, para hacer las respectivas

encuestas, hace que el cliente pueda de responder las preguntas de manera sencilla.

Un experto en investigacion valido el instrumento de la entrevista y la encuesta para el
estudio, el cual permitid realizar una prueba piloto de la poblacion de los clientes, por ello
corresponde a 16 clientes y los datos se procesaron mediante el programa del SPSS, por lo que
se calculé el Alfa de Cronbach, dando como resultado positivo de fiabilidad a las preguntas de
un 0,848.

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,848 16

Nota. Analisis Alfa de Cronbach
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Capitulo I11.
Resultados y Discusién

Analisis de datos
Analisis de la entrevista

1. ¢Dentro de la compafiia de transporte, se promueve un buen trato hacia los clientes

0 usuarios para mejorar la calidad de servicio?

Los entrevistados manifestaron que, si promueven un buen trato al usuario o cliente con
la carta de presentacion el cual corresponde a los conductores, porque un buen trato hacia los
usuarios garantiza una buena prestacién del servicio, ademas complementan el servicio
mediante las unidades vehiculares nuevas, de alta gama para captar clientes, cabe mencionar
que la compafiia PERPACIFSE no tiene muchos afios dentro de la sociedad, pero siempre se

preocupa en dar un buen trato al cliente.

2. ¢Como considera usted que es el servicio que brinda al cliente la compafia de
transporte PERPACIFSE S.A.?

Consideran que el servicio es bueno, ya que existen clientes que le han dado una buena
percepcion del servicio ofrecido, ademéas de hacer un sondeo para conocer si el cliente esta
conforme o no. Por otro lado, se mencionan que la mayoria de los vehiculos son nuevas por eso,
permite que los clientes tengan una mejor perspectiva, le garantiza en la prestacion de contratos

a instituciones publicas y realizar los servicios VIP, que certifica a las personas.

3. ¢Cbémo aplica la seguridad e higiene en el servicio de transporte que la compafia

brinda?

Mencionaron que el tema es importante en el &mbito, y que en el Ley Organica de
transporte terrestre Transito, existe cambios en las normativas donde deben de adaptarse, en la
seguridad las unidades de transporte deben contar con un plan de mantenimiento, tanto en
preventivo, correctivo y contingencia, ademas de dar garantia de seguridad en los clientes en
transportar sus cargas sin contaminacion en las camionetas, teniendo en cuenta que tienen todo
en regla. En cuanto la higiene, en las unidades de transporte garantizan que el aire esté en
optimas condiciones para los clientes, cabe mencionar que al momento del contrato se esmeran

en desinfectar a las unidades ya que estan saliendo de la situacion de la emergencia sanitaria.
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4. ¢Cbmo miden la capacidad de respuesta la compafia a las necesidades de los

clientes?

Los socios manifestaron que, la capacidad de respuesta es buena, donde debe ser
inmediata, ya que en la actividad de transporte es muy cambiante, por ejemplo, en una averia
de un vehiculo, el conductor debe de pensar rapido en el flote de contingencia, el cual debe estar
en todo momento de algun dafio para poderlo reparar y dar la continuidad del servicio puesto

que es un punto importante para retener a los clientes y dar un mejor servicio.

5. ¢En qué aspectos capacitaria usted al personal para que brinden una mejor

atencion a los clientes?

En este punto recalcan que pueden centrarse en los conductores para que tengan
capacitaciones como dicta la Ley de 2 veces al afio, tanto en la atencion a los clientes, el buen
trato al cliente, respeto a los usuarios, calidad del servicio, una comunicacion asertiva para
captar todas las respuestas y se puedan expresar de manera clara las preguntas del cliente, de
igual forma mencionan que los conductores son la respuesta rapida para la compafiia, mientras

tengan una comunicacion efectiva dan una respuesta rapida y un servicio 6ptimo.

6. ¢Como socio o directivo de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., se
preocupa por cumplir con las expectativas de brindar una mejor atencién al

cliente?

Los entrevistados mencionan que estan comprometidos en brindar un buen trato al
cliente, de igual forma en mejorar la atencién de manera continua, ya que es una de las formas
en que se garantiza el servicio en la compafiia. Se menciona que en ocasiones se han fijado en
los inconvenientes que ha habido por parte del cliente, promueven la situacion por ejemplo en
dar seguimiento oportuno en las unidades para corregir algin error y tratar que no se repita.
Cabe recalcar la compariia de transporte PERPACIFSE S.A., tienen planes de renovacion

vehicular.
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7. ¢Usted como socio de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., como
promueve la motivacién a los conductores con la finalidad que desempefien un

servicio de calidad?

Los entrevistados mencionaron que, cuando crearon la empresa era un proyecto de vida,
se captaron compafieros para que sean parte del proyecto en la prestacion de servicio, asi mismo
en la compafiia se promueve un trato justo y equitativo hacia los conductores, promoviendo el
trabajo en equipo, de modo que, la actividad es dar respuesta rapida al servicio. Por otro lado,
se recalca que antes de empezar el proceso de trabajo se retnen, para dar explicacion de como

es la modalidad, y como se va a realizar dicho servicio.

8. ¢Cbémo describe el ambiente laboral actual de la compafiia de transporte
PERPACIFSE S.A.?

Como respuesta se obtuvo que, esté punto esta acorde con el contorno de la prestacion
de propia de la naturaleza de transporte, por esta razon, consideran un ambiente aceptable en la
compafiia, tanto con los socios y conductores, donde ellos son las personas claves para brindar
un servicio. Por otra parte, mencionan el ambiente laboral es una forma en que todo el personal

operativo debe estar organizado para trabajar y dar un mejor servicio.

9. ¢Como considera usted que es la satisfaccion del cliente de la compafia de
transporte PERPACIFSE S.A.

Consideran que dentro de la compafiia de trasporte la satisfaccion del cliente es
satisfactoria, ya que han percibido comentarios positivos del servicio prestado, dando a conocer
que el servicio es bueno, se sienten comodos, inclusive con los conductores. Al momento de

dialogar con el cliente se mencionan recomendaciones, el cual es un grato en aceptar.

10. ¢En la compafia de transporte se realizan las actividades con ética y

profesionalismo?

Los entrevistados mencionaron que, si cumplen con este punto, ya que garantiza que la
empresa vaya de buenas manos con la administracion que ejercen dentro de la compafia y la
buena relacion pablica porque es un dato importante en el &mbito y el profesionalismo tanto en
los colaboradores y sus conductores, cabe recalcar que ellos son parte de la carta de presentacion

para brindar un buen servicio, de igual manera es competitivo en la region.
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Analisis de las encuestas realizadas a los clientes
Tabla s

Edad

Porcentaje
acumulado

18-27 afios 24 14,0 14,0

28-37 afios 79 46,2 60,2
38-47 afios 68 39,8 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Frecuencia Porcentaje

Figura 1l
Edad

50,0
45,0
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0

15,0
100 14,0%

46,2%

39,8%

50

0,0
18-27 afios 28-37 afios 38-47 afios

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 5y Figura 1, se puede observar que
las personas de 28-37 afios son las clientes responsables para acudir al servicio de transporte,
seguido con las personas de 38-47 afios, considerando que también reciben un buen servicio y
por ultimo se encuentra entre 18-27 afios, en conclusion, estas personas son los que acogen de
la prestacion del servicio por medio de contratacion o por servicios VIP, el cual corresponde a

los servicios individuales.
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Tabla 6
Género
Frecuencia Porcentaje zggr(;egl?ég
Femenino 121 70,8 70,8
Masculino 50 29,2 100,0
Total 171 100,0

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Figura 2

Género
80,0

70,0
70,8%

60,0
50,0
40,0

30,0
29,2%
20,0

10,0

0,0
Femenino Masculino

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con los datos recolectados de la Tabla 6 y Figura 2, corresponde a los datos
de las personas que reciben el servicio en la provincia de Santa Elena, por medio de contratos o
por servicios VIP, donde estos resultados resaltan que los clientes responsables en contar con el
servicio que brinda la compafiia de transporte PERPACIFSE la mayor parte corresponde a las
mujeres que los hombres, en conclusion, se entiende que las mujeres solicitan el servicio por la

confiabilidad que la empresa brinda a los clientes.
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1. ¢La compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. le ofrece una solucién eficiente a

sus problemas o inconvenientes?

Tabla 7
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 19 11,1 11,1
De acuerdo 99 57.9 69,0
Indeciso 16 9,4 78,4
En desacuerdo 37 21,6 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 3
Fiabilidad
70,0
60,0
0,
50,0 57,9%
40,0
30,0
20,0 21,6%
10,0
11,1% 9.4%
0,0
Totalmente en De acuerdo Indeciso En desacuerdo

acuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 7 y Figura 3, se puede observar que
la mayor parte de los encuestados estan de acuerdo que la compafiia les ofrece una buena
solucion 6ptima a los inconvenientes, sin embargo, una parte menor estan en indeciso en que
no se da lo que ellos esperan. En conclusion, se determina que la compafiia de transporte si

cumple con frecuencia en ayudar al cliente para resolver sus dudas.
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2. ¢Cree usted que el servicio que brinda la compafia de transporte PERPACIFSE

S.A. cumple con las necesidades y supera las expectativas?

Tabla 8

Conformidad con los estandares

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 98 57,3 57,3
Casi siempre 38 22,2 79,5
A veces 35 20,5 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 4
Conformidad con los estandares
70,0
60,0
0,
50,0 57,3%
40,0
30,0
200 20,5%
0 ! &
100 22.2%
0,0
Siempre Casi siempre A veces

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con los datos obtenidos de la Tabla 8 y Figura 4, indican que la compafiia

de transporte PERPACIFSE, siempre ha cumplido con las necesidades y expectativas en el

momento que le han brindado el servicio, pero, sin embargo, existe un porcentaje menor, en el

que llega de alguna manera afectar al servicio. En conclusion, la compafiia cuenta con resultados

positivas en el cumplimiento a los clientes.
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3. ¢Cbmo considera usted que la higiene en la unidad donde recibe el servicio?

Tabla 9
Higiene
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Excelente 43 251 25,1
Bueno 102 59,7 84.8
Regular 26 15,2 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 5
Higiene
70,0
60,0
59,7%
50,0
40,0
30,0
20,0 25,1%
10,0 15,2%
0,0
Excelente Bueno Regular

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Por lo tanto, en la Tabla 9 y Figura 5, se puede evidenciar que los clientes consideran

que la higiene en la unidad de transporte es buena, es decir, que no han tenido disconformidad

en el aseo del vehiculo, pero existe un porcentaje de clientes que indican que la higiene en el

transporte es regular. De esta manera se entiende que los clientes encuestados estan conforme

respecto a la higiene en las camionetas, pero esto no justifica que en algin momento no se dé,

por ello es necesario que siempre se mantengan limpios para evitar infecciones y enfermedades.
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4. ¢Esta de acuerdo que la atencion que recibe por parte del conductor de transporte

es responsable y eficiente?

Tabla 10

Atencion al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 24 14,0 14,0
De acuerdo 101 59,1 73,1
Indeciso 6 3,5 76,6
En desacuerdo 40 23,4 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 6
Atencion al cliente
70,0
60,0
59,1%
50,0
40,0
30,0
20,0 23,4%
10,0 14,0%
3,5%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con los resultados de la Tabla 10 y Figura 6, los clientes tanto de los

contratos y servicio VIP de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A, mencionan gue estan

de acuerdo que la atencidn que recibe por parte del conductor ha sido responsable y eficiente en

el momento que realizan el servicio de transporte, pero hay personas alegan que estan indeciso

y desacuerdo en este aspecto. En conclusion, se informa que en este apartado responde

positivamente y, a la vez, el porcentaje no esperado afecta directamente a la compafiia.



5. ¢Considera que la capacitacion a los

transporte a los usuarios?

Tabla 11

Capacitacion

54

conductores mejorara el servicio de

Frecuencia

Porcentaje

Porcentaje

acumulado

Totalmente en acuerdo 61

De acuerdo 110

35,7
64,3

35,7
100,0

Total 171

100,0

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Figura 7
Capacitacion
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0 35,7%
20,0
10,0

0,0
Totalmente en acuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

64,3%

De acuerdo

En cuanto a la Tabla 11 y Figura 7, se evidencio que, en su mayoria los clientes

consideran que la capacitacion a los conductores llegaria a mejorar mas el servicio hacia ellos,

dando la mejor atencidn posible para que se sientan satisfecho, el cual llegaria ser beneficioso

en la compafiia PERPACIFSE S.A. En conclusion, la capacitacion a los conductores

incrementara la productividad y desempefio, asi mismo en ocasionar que los clientes tengan

buenas expectativas del servicio que brindan.
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6. ¢Los conductores de la compafia de transporte PERPACIFSE S.A. muestran

compromiso en brindar un servicio de calidad?

Tabla 12
Compromiso
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 20 11,7 11,7
De acuerdo 101 59,1 70,8
Indeciso 11 6,4 77,2
En desacuerdo 39 22.8 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 8
Compromiso
70,0
60,0
0,
50,0 59,1%
40,0
30,0
20,0 22,8%
10,0 11,7% 6,4%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

En la obtencion de informacion en la Tabla 12 y Figura 8, las personas encuestadas

mencionan que estan de acuerdo que los conductores de la compafiia de transporte muestran

compromiso al momento que brindan el servicio al cliente, considerando que son atendidos

adecuadamente, pero existe un bajo porcentaje indican que se sienten indeciso al respecto. En

conclusion, la mayoria de los clientes se sienten a gusto de como la compafiia pone compromiso

al brindar un servicio, de igual forma deben mejorar para que los clientes no sientan que la

compafiia no muestra compromiso hacia ellos.
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7. ¢Los conductores le informan de manera clara a los usuarios el servicio que van a
recibir?

Tabla 13

Comunicacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 33 19,3 19,3
De acuerdo 80 46,8 66,1
Indeciso 21 12,3 78,4
En desacuerdo 37 21,6 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 9
Comunicacion
50,0
45,0 46,8%
40,0
35,0
30,0
25,0
20,0
15,0 19:3% 21,6%
10,0 12,3%
5,0
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

La informacion que se presenta en la Tabla 13 y Figura 9, se evidencia que dentro de las
personas encuestadas existe un alto indice de respuestas que estan de acuerdo que el conductor
les informa de manera adecuada sobre el servicio que van a realizar, por otro lado, estd un
porcentaje bajo en que los clientes de la compafiia se sienten indeciso ya que esperan mejor
informacion. En conclusion, los conductores deben esmerarse mas en comunicar

satisfactoriamente a los clientes la informacion oportuna.
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8. ¢Considera que la persona encargada de brindar el servicio de transporte es

empatica con usted?

Tabla 14
Motivacién
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 27 15,8 15,8
De acuerdo 92 53,8 69,6
Indeciso 31 18,1 87,7
En desacuerdo 21 12,3 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 10
Motivacién
60,0
50,0 53,8%
40,0
30,0
20,0
18,1%
15,8% !
10,0 g 12,3%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Conforme a los resultados de la Tabla 14 y Figura 10, en su mayoria de encuestados
consideran que las personas encargadas de brindar el servicio a los clientes han sido empaticas,
por ende, refleja que la compafiia de transporte cuenta con satisfaccién laboral. Por otro lado,
se resalta que existe personas que estan en desacuerdo ya que no notan que el conductor sea
empatico. En conclusidn, se demuestra que los conductores en la mayoria de los casos si tienen
buena relacion con los clientes, pero de igual forma deben de mejorar en aquello para que los

clientes no se sientan desmotivados.
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9. ¢Considera que los conductores contribuyen a brindar a los clientes un servicio

confiable por el conocimiento de los automotores?

Tabla 15
Confianza
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 13 7,6 7,6
De acuerdo 105 61,4 69,0
Indeciso 5 2,9 71,9
En desacuerdo 48 28,1 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 11
Confianza
70,0
60,0
61,4%
50,0
40,0
30,0
20.0 28,1%
10,0
0.0 7,6% 2.9%
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Conforme a la informacion de la Tabla 15 y Figura 11, se evidencia que las personas
encuestadas consideran que los conductores contribuyen en brindar un buen servicio, ya que
tienen conocimiento de los automotores, es decir, que cuando haya un fallo en la camioneta,
son capaces de repararlo enseguida para continuar con el servicio. Por otro lado, existe un
porcentaje minimo que manifiesta que los clientes se sienten indecisos al respecto de este tema.
En conclusidn, se considera necesario que los conductores revisen en todo momento el vehiculo

para que no existan inconveniencias y sigan teniendo la confianza de los clientes.
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10. ¢ Esta de acuerdo que el ambiente laboral impacte en el servicio para mantener la

satisfaccion de los clientes?

Tabla 16
Clima laboral
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 41 24,0 24,0
De acuerdo 130 76,0 100,0
Total 171 100,0

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Figura 12
Clima laboral
80,0
70,0 76,0%
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0 24,0%
10,0

0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

La informacion que se presenta en la Tabla 16 y Figura 12, las personas encuestadas
reflejan que estan totalmente de acuerdo y de acuerdo que el ambiente laboral impacte en el
servicio de transporte, ya que es una de las formas en que se puede mantener a los clientes
satisfechos, por el buen servicio que pueden llegar a brindar, asi mismo en la mejor atencion,
tanto para los clientes u usuarios de los contratos y servicios VIP que cuenta la compafiia de
transporte PERPACIFSE S.A.
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11. ¢ Considera que el personal de la compafiia PERPACIFSE S.A. cumple con las

leyes de transito al momento de realizar el transporte?

Tabla 17
Velocidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 23 13,5 13,5
De acuerdo 100 58,5 71,0
Indeciso 15 8,7 80,7
En desacuerdo 33 19,3 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 13
Velocidad
70,0
60,0
58,5%
50,0
40,0
30,0
20,0
19,3%
10,0 13,5%
8,7%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

De acuerdo con los resultados obtenidos de la Tabla 17 y Figura 13, se demuestra que

la mayor parte de los clientes estan de acuerdo que el personal de la compafiia si cumple con las

leyes de transito al momento de realizar el servicio a los clientes, sin embargo, existe un

porcentaje minimo en que se refleja que los clientes estan indecisos respecto a este tema. En

conclusion, se considera necesario que los conductores cumplan 100% con las leyes de transito

ya que esto llena las expectativas de los clientes, de manera que se debe demostrar

responsabilidad.
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12. ¢ Considera que el servicio de transporte que ofrece la compafiia PERPACIFSE

S.A. es puntual?

Tabla 18
Puntualidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 30 17,5 17,5
De acuerdo 93 54 .4 71,9
Indeciso 27 15,8 87,7
En desacuerdo 21 12,3 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 14
Puntualidad
60,0
50,0
40,0
30,0 54,4%
20,0
17,5%
0 15,8%
10,0 12,3%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Conforme a la informacion de la Tabla 18 y Figura 14, los clientes manifestaron que se

sienten conforme a la puntualidad que los conductores tienen al momento de realizar el servicio

que han adquirido, supieron recalcar que en esta parte se sienten satisfecho, de igual forma se

cuenta con un porcentaje minimo en que en ocasiones no se da la puntualidad. En conclusion,

la compafiia se ha esmerado en cumplir con la puntualidad en los servicios, pero se recalca que

deben seguir mejorando.
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13. ¢ Considera que la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. cuenta con las

medidas necesarias de seguridad?

Tabla 19
Seguridad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 20 11,7 11,7
De acuerdo 106 62,0 73,7
Indeciso 17 9,9 83,6
En desacuerdo 28 16,4 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 15
Seguridad
70,0
60,0 62,0%
50,0
40,0
30,0
20,0
16,4%
10.0 11,7% 9.9%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

La informacion que se presenta en la Tabla 19 y Figura 15, se evidencia que la mayor
parte de las personas encuestadas consideran que los conductores de la compafiia PERPACIFSE
S.A., si cuenta con las medidas de seguridad necesarias al momento en que realizan el servicio,
de igual forma se sienten seguros en que cumplen con las expectativas, sin embargo, hay un
porcentaje minimo en que los clientes se sienten indecisos de la seguridad que prestan. En
conclusion, se recomienda que el personal preste mayor atencién a los clientes para que se

sientan seguros y satisfechos.
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14. ;Considera que los socios y personal operativo cumple con responsabilidad sus
funciones para satisfacer a los clientes?

Tabla 20

Responsabilidad de las funciones

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 35 20,5 20,5
De acuerdo 93 54,4 74,9
Indeciso 24 14,0 88,9
En desacuerdo 19 11,1 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 16
Responsabilidad de las funciones
60,0
50,0 54,4%
40,0
30,0
20,0
20,5%
10,0 ,09
14,0% 111%
0,0
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Segun los datos obtenidos de la Tabla 20 y Figura 16, las personas encuestadas supieron
responder que estan de acuerdo en que los socios y el personal operativo del servicio de
transporte si cumplen con responsabilidad las funciones para satisfacer a los clientes, para que
ellos vuelvan a contratar el servicio. Por otro lado, se recalca que existe un porcentaje bajo en
que los clientes estan inconforme de la situacién. Se considera necesario que los socios y
personal operativo sepan las preferencias de los clientes para lleguen a cumplir con

responsabilidad lo que el usuario espera y asi elevar la satisfaccion.
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15. ¢ Esta de acuerdo que la companiia de transporte PERPACIFSE S.A. deba mejorar
la atencidn del servicio?

Tabla 21

Mejorar la atencion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Totalmente en acuerdo 91 53,2 53,2
De acuerdo 74 43,3 96,5
Indeciso 6 3,5 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 17
Mejorar la atencién
60,0
50,0 53,2%
40,0
30,0
43,3%
20,0
10,0
0.0 3,5%
Totalmente en acuerdo De acuerdo Indeciso

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Conforme a los resultados de la Tabla 21 y Figura 17, en su mayoria de encuestados
consideran necesario que el servicio que ofrece la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.,
debe mejorar, en el caso de proporcionar informacion clara y precisa a que los clientes para que
tengan mayor satisfaccion del servicio que prestan, mientras que el menor porcentaje esté en las
personas indecisas, ya que consideran que el servicio que brindan es 6ptima, el cual meditan
que la empresa estd bien sin ningun cambio. En conclusion, los clientes esperan mayores

expectativas para seguir contratando el servicio.
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16. ¢ En qué aspecto considera usted que deberia mejorar el servicio de transporte en
la compafnia PERPACIFSE S.A.?

Tabla 22

Aspecto para mejorar

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado
Accesibilidad 36 21,1 21,1
Capacidad de respuesta 127 74,3 95,3
Puntualidad 8 4,7 100,0
Total 171 100,0
Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes
Figura 18
Aspecto para mejorar
80,0
70,0 74,3%
60,0
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Accesibilidad Capacidad de respuesta Puntualidad

Nota. Datos de la encuesta realizada a los clientes

Dentro de la Tabla 22 y Figura 18, las personas encuestadas mencionan los aspectos en
que el servicio deberia de mejorar, la mayor cantidad de respuestas por parte de los clientes es
la capacidad de respuesta, por ese motivo el cliente espera que la respuesta sea rapida, clara 'y
eficiente a las necesidades, de igual forma se espera la buena comunicacion. Por otro lado, esta
la accesibilidad para que tengan mayor compromiso con las personas con discapacidad, por
altimo, con un porcentaje minimo de la puntualidad, que en ocasiones no se da. En conclusion,

la compafiia debe mejorar en los aspectos que considera necesario el cliente.
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Discusion

A partir de los resultados obtenidos de los analisis de los instrumentos, se acepta la idea
a defender, debido a que la calidad del servicio contribuye en la satisfaccion del cliente en la
compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., de la provincia de Santa Elena. Se afirma que las
variables tienen un vinculo clave para que la compafiia tenga éxitos, igual se espera que los
clientes se sientan conforme incrementando el nivel de satisfaccion. A continuacion, se
menciona los hallazgos de la investigacion, con respecto a la revision literaria, en el que, existen

ciertas concordancias expuestas en los argumentos.

El trabajo de Domingo (2019), coincide con los resultados del estudio, por ello dan a
conocer que la calidad del servicio y satisfaccion del cliente es importante para toda empresa,
se relaciona de manera significativa, asi mismo tiene relacion con las respuestas que dieron los
clientes de la compafiia de transporte PERPACIFSE SA., en el cual, determinan que se sienten
satisfechos con los factores de fiabilidad, comunicacion y seguridad, existen personas que
indican gue estos elementos deben mejorar para que se dé un mejor servicio, donde la compafiia

pueda optar por mejores acciones para llegar a incrementar y fortalecer el servicio operativo.

De igual manera Alvarez (2019), manifiesta que existe una relacion directa de calidad
del servicio hacia el cliente donde resaltan que la fiabilidad, accesibilidad y capacidad de
respuesta al usuario son resultados positivos, ya que, se sienten comodos con el servicio
ofertado. Pero existe una falencia en la efectividad y seguridad en el servicio. Estos resultados
concuerdan con la informacion del estudio, tanto en deficiencias como en aspectos favorables,
que la fiabilidad y la capacidad de respuestas son términos que la compafiia debe atender para
cumplir con las expectativas de los clientes, y también se debe considerar implementar

estrategias para fortalecer estos elementos clave midiendo la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, Aldaco (2020), indica que los clientes esperan un mejor servicio, el cual
deben someterse a cambios de mejora para que la empresa tenga mayores beneficios,
provocando la satisfaccion del usuario, del mismo modo se coincide con la compafiia de
transporte PERPACIFSE S.A., ya que necesita que los conductores y socios tengan la
disposicion de generar respuestas claras y precisas, de la misma manera pueda crear confianza,
es decir, que el personal debe estar comprometido con las acciones que va a tomar para cumplir

con los estdndares de calidad sin contar con inconvenientes.
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El trabajo de Gancino (2020), ratifica lo expuesto del estudio donde corrobora que la
calidad del servicio si puede afectar en la satisfaccion de cliente, es decir, que si la empresa o
compafiia de transporte no cumple con exactitud un servicio de calidad, llega a ocasionar al
cliente que no vuelva a contratar el servicio, por tal motivo, es preferible que se cumpla con los
estandares de calidad, asi mismo en el estudio expuesto se menciona aspectos en que mejorar
tanto en la seguridad, confianza y puntualidad. Cabe mencionar que los conductores deben ser

capacitados para que tengan buenos resultados, tomando en cuenta las estrategias.

Matriz FODA
Con los resultados obtenidos en el estudio de la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A, se detalla el analisis FODA,

identificando sus factores.

Tabla 23
Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
e Conductores profesionales. o Capacidad de respuesta.
e Flota vehicular moderna. e Falta de capacitacion al personal en
e Unidades de transporte propias. atencion al cliente.
e Manejo de rutas alternativas. e Poco tiempo en el mercado.
e Demoras en el servicio.
Oportunidades Amenazas
e Contratacion de servicios. e Surgimiento de nuevas competencias.
e Nuevos clientes. e Inseguridad en la region.
e Mejorar atencion al cliente. o Cambio de preferencias en el servicio.
e Cambios tecnolégicos en la industria. e Crisis econdmica y cambios legales.

Nota. Matriz realizada en base a los resultados obtenidos
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Tabla 24

Plan de accion
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Problema Estrategia Objetivo Tareas Responsable Ejecucion Tiempo
Mejorar la atencién al Identificar areas de mejora en La capacitacion durante 2 meses a
Falta de Capacitacion a los cliente, el trato para atencion al cliente y trato los socios se enfoca en
. . Departamento . . ..
control en la socios y conductores  elevar la calidad del personal. dministrati incrementar la calidad del servicio 2 meses
-, -, . administrativo . .
compaiiia. de la compaiiia servicio. Programar y llevar a cabo las al  cliente, mejorando  la
sesiones de capacitacion. percepcién de la compaiiia.
L dad Establecer una Monitorear y responder a los A lo largo del afio, Ila
a capacidas L . . . o
L . comunicacion efectiva y clientes sus dudas de manera  Departamento  implementacion protocolos de
de respuesta ~ Comunicacion asertiva . o . ., Anual
{ fluida entre la compaifiia y constante. administrativo ~ comunicacion asegura la
no es clara. . . . . - .
los clientes. Comunicacion clara y fluida. interaccion con los clientes.
Falta de Promover un ambiente Fomentar un ambiente Realizar reuniones regulares y Durante el afio se centra en crear y
enfoque en los  de trabajo colaborativo  positivo y colaborativo actividades. Departamento ~ mantener un ambiente laboral Anual
. . . . . . e . . nua
socios y con los socios y que motive y haga sentir Intercambio de ideas entre el ~ administrativo  colaborativo y motivador para los
conductores conductores valorado al personal. personal socios.
Garantizar la seguridad y L Durante todo el afio, la compaiiia
. . . Establecer practicas de .
Mejorar el la calidad del servicio ., . debe comprometerse en garantizar
Control de las . conduccién segura y eficiente. Departamento . .
estado de las . mediante el ) . .. . la seguridad de los clientes, por lo ~ Anual
. camionetas . Registrar y analizar datos de  administrativo .
camionetas. mantenimiento constante . tanto, las camionetas deben estar
. consumo de combustible
de las camionetas en buen estado.
Las Identificar  areas  de
. . N Establecer un proceso de .
evaluaciones ., mejora en el desempefio ., g Llevar a cabo las evaluaciones
Evaluacion del . evaluacion  periddica  del . . ..
en la - ) de los  socios y N Departamento  permite a la compaiiia a disminuir
-, desempefio a los socios desempetfio. .. . . .. 4 meses
compailia no colaboradores. . administrativo  errores, teniendo un crecimiento
y colaborares Analizar datos de
son . . en el mercado.
retroalimentacion.
constantes.
Proporcionar un servicio A lo largo del afio, Ia
Mejorar la adaptado a las . . implementacion de un sistema de
. . S Recopilar ~ comentarios y o
atencion y Preferencias de los preferencias individuales . . Departamento  recoleccion de datos de los
. . . . sugerencias de los clientes .. . . Anual
satisfaccion clientes de los clientes. administrativo  clientes ayuda a contar con un

del cliente

Personalizar el servicio.

mejor servicio para que los
clientes se sientan satisfechos.
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Conclusiones

o Se concluye que la calidad del servicio es importante para la compafia
de transporte PERPACIFSE S.A., se demuestra que la calidad del servicio influye en la
satisfaccion de los clientes, en cuanto a los resultados recabados se determina que la
compafiia se esfuerza para cumplir con las expectativas y necesidades, pero es muy
importante que los directivos y socios se comprometan en desarrollar actividades o
acciones que ayuden a incrementar mejor la satisfaccion y seguridad provocando a los
clientes lealtad a la compafiia, de igual forma necesitan estrategias en que el personal
pueda resolver los inconvenientes de las personas de forma eficiente.

o Se diagnostica el estado actual de la calidad del servicio a los clientes en
la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., se establece que el servicio que ofrece la
compafiia es favorable, por ese motivo, la mayor parte de los clientes corroboran en
indicar que tienen una buena perspectiva, pero existe usuarios que sugieren que deberia
mejorar un poco para que la satisfaccion sea mucho mejor, cabe recalcar que no han
tenido casi problemas, y por ello volverian a contratar el servicio. La compafiia no cuenta
con frecuencia de capacitaciones, pero es una parte fundamental de llevarlo a cabo,
donde ayuda a colaboradores a dar un buen servicio a los clientes.

o Dentro de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., existe una
apropiada comunicacion con el cliente, ademas se dan la solucion inmediata de
problemas en el caso que de una falla de la camioneta, pero debe ser consciente de poder
mejorar en el aspecto de la capacidad de respuesta, no quiere decir que la compafiia no
tenga la capacidad de responder las dudas, pero debe de mejorar ya que los clientes
esperan una respuesta clara, precisa y contundente, que se entienda, asi mismo, para que
le despeje las incertidumbres que tenga en su momento.

o La implementacion de estrategias en la compafila de transporte
PERPACIFSE S.A., permite fortalecer la calidad del servicio e incrementar la
satisfaccion al cliente, por ejemplo, ayuda a mejorar la atencion que necesita el usuario
para gque se sienta motivado y orgulloso del servicio que ofrecen. Asi mismo, permite la
fidelizacion de los clientes que beneficiaria a la compafiia. Los socios y conductores
deben en proponerse en cumplir con sus expectativas del cliente, es decir, mejorar la

atencion, el cuidado, la seguridad hacia ellos, donde contribuird de manera significativa.
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Recomendaciones

o Se recomienda que la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., se
enfoque en ofrecer a los clientes un mejor servicio de transporte, asi mismo que los
socios y conductores tengan el compromiso de interactuar con los clientes, provocando
la confianza de ellos. Igualmente, en comprender las expectativas con el fin de ofrecer
un servicio adecuado y responsable para Ilamar la atencion e incrementar la satisfaccion
en la compafiia y realizar una evaluacién de desempefio de los socios y conductores para
la mejora del servicio al cliente.

o Se recomienda que la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., siga
dando lo mejor para que los clientes se mantengan a gusto del servicio ofrecido, también
en tomar siempre en cuenta la fiabilidad, higiene, seguridad y puntualidad para alcanzar
las expectaciones del cliente. Por otro lado, es recomendable que los socios y
conductores se mantengan capacitados sobre el trato, atencion del servicio de transporte.

o Es recomendable que se mejore la capacidad de respuesta de los socios y
conductores para que los clientes no se queden con dudas y los entiendan de mejor
manera, dicho de mejor forma en que tenga la capacidad de dar soluciones rapidas a los
problemas o quejas en el servicio del cliente para aquello es necesario que el personal
sea capacitado.

o Por altimo, se recomienda la implementacién de estrategias que estan
especificadas en la parte de la discusion, el cual ayuda a incrementar y dar
fortalecimiento en la calidad del servicio en los clientes, provocando a los clientes
satisfaccion directamente por la compafiia que ofrece el servicio, ademas es importante

ir evaluando esos puntos, para que se siga dando mejoras y dar con un buen resultado.
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Titulo Problema Objetivos Idea a defender Variable Dimensiones Indicadores Encuesta a los clientes Metodologia
Analizar la calidad del ¢La compafifa de transporte PERPACIFSE S.A. le ofrece una
¢De qué manera nalizar afcal 1a de solucién eficiente a sus problemas o inconvenien tes?
contribuye la calidad lservml_o %" dunuon € (Cree usted que el servicio que brinda la compaiiia de transporte
detl_ fsen{[mo en dlfi oa;eigil\\/”asapaersa L Fiabilidad PERPACIFSE S.A. cumple con las necesidades y supera las
satistaccion el h : - expectativas?
cliente de la Isr:t:ir:fgcecr}t:r: (ljz los Calidad 2 Eoonn{(())srmldad ¢C6mo considera usted que es la higiene en la unidad donde recibe
Compafifa de . B . | servicio?
transgorte clientes en la Compafiia estandares. elservicio
PERPACIFSE S.A. detransporte 3. Higiene
de la provincia de ~ PERPACIFSESA.
Santa Elena, ano  Provinciade Santa
20227 Elena, 2020 Variable
independiente. . _ .
¢Esta de acuerdo que la atencion que recibe por parte del conductor
1 Atencion al de transporte es responsable y eficiente? Enfoque:
Problemas L e li | - . ! N ¢Consideraque la capacitacion a los conductores mejorarael servicio Mixto
o Objetivos Especificos Calidad de Servicio al cliente cliente h
especificos servicio 2 Capacitacion de transporte a los usuarios?
3 Co’r)npromiso ¢Los conductores de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. Alcance:
) muestran compromiso en brindar un servicio de calidad? Descriptivo
¢Como es la calidad Diagnosticar el estado ¢Los conductores le informan de manera clara a los usuarios el )
Calidad del del servicio en la actual de la calidad del servicio que van a recibir? Metodps:
servicio y ;:ompaﬁrita de servicio en la Compafifa La calidad del servicio téEn quétaspe?to consi(jgraPLllzséegAq(l:JIeFdS%)’?ria mejorar el servicio de Ii\end;ictlilt\:lc?
i i ransporte P ransporte en la compafifa ?
ds?"sif-acf'on PERPACIFSE SA. transporte contribuye en la Capacidad de 1. Comunicacién P P
e dienteen Tl provincia de  PERPACIFSE  SA. satisfaccicn del cliente en respuesta 2. D'S_FIJ_ZS'S'O” Técnica:
da Tompanrlta Santa Elena, 20227 provincia de  Santa la Compaiiia de 3. Agilida Encuesta
PERI;aAnépI(I):S% Elena. Transporte Entrevista
SA PERPACIFSE S.A., de
provi'ncié de la provincia de Santa Instrumentos:
Santa Elena ¢Como es larelacion  Analizar la relacion Elena ¢Considera que la persona encargada de brindar el servicio de Guia de
a0 2022 ! que existe entre la  entre la capacidad de transporte es empética con usted? entrevistay
capacidad de  respuesta y satisfaccion ¢Considera que los conductores contribuyen a brindar a los clientes cuestionario
respuesta y del cliente de los 1 Motivacion un servicio confiable por el conocimiento de los automotores?
satisfaccion del L. » Satisfaccion 2' Confianza ¢Esta de acuerdo que el ambiente laboral impacte en el servicio para Poblacién:
cliente  en la  Serviciosen la Compaiiia aboral 3 Clima mantener la satisfaccion de los clientes? Los socios de
compafiia de de transporte Variable ' laboral la compafiia
transporte PERPACIFSE SA. dependiente. ) PERPACIFSE
PERPACIFSE S.A. y clientes.
de la provincia de
Santa Elena, 2022 Satisfaccion del
¢De qué manera las Establecer  estrategias cliente ¢Considera que el personal de la compafila PERPACIFSE S.A.
estrategias mejoran la para el fortalecimiento 1 Velocidad cumpla con las leyes de transito al momento de realizar el transporte?
calidad del servicio y i . : N ¢Considera que el servicio de transporte que ofrece la compafiia
satisfaccion del de la - calidad - del Expectativa 2. Puntualidad PERPACIFSE S.A. es puntual?
; servicio, atencién y 3. Seguridad j - A € puntuat:
cliente en la ) » ¢Consideraque lacompafiia de transporte PERPACIFSE S.A. cuenta
Compafifa de sa\_tlsfacmon de ~Ic?s con las medidas necesarias de seguridad?
transporte clientes en la Compaiiia 1. Clientes ¢Considera que los socios y personal operativo cumplen con
PERPACIFSE S.A. de transporte internos responsabilidad sus funciones para satisfacer a los clientes?
de la provincia de  PERPACIFSE SA. Clientes 2. Clientes ¢Esté de acuerdo que la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.
Santa Elena, 2022? externos deba mejorar la atencion del servicio?
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Apéndice 2
Entrevista dirigida a los directivos y socios
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESA

Entrevista a los socios de la Compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. de la provincia

de Santa Elena

Tema: Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes de la Compafiia de Transporte
PERPACIFSE S.A de la provincia de Santa Elena 2022

Objetivo: Recolectar los factores que inciden en la transportacion de la compafia
PERPACIFSE S.A. de la provincia de Santa Elena.

Calidad del servicio

1. ¢Dentro de la compafiia de transporte, se promueve un buen trato hacia los clientes o

usuarios para mejorar la calidad de servicio?

2. ¢Como considera usted que es el servicio que brinda al cliente la compafiia de transporte
PERPACIFSE S.A.?
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¢En qué aspectos capacitaria usted al personal para que brinden una mejor atencion a

los clientes?

Satisfaccion del cliente

6.

¢ Como socio o directivo de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., se preocupa

por cumplir con las expectativas de brindar una mejor atencion al cliente?

¢Usted como socio de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A., como promueve

la motivacion a los colaborares con la finalidad que desempefien un servicio de calidad?

S.A?

¢ Como considera usted que es la satisfaccion del cliente de la compafiia de transporte
PERPACIFSE S.A.?
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Apéndice 3
Cuestionario a los clientes
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

Objetivo: Recolectar la informacion relacionada a la calidad del servicio y satisfaccion del
cliente en la compariia PERPACIFSE de la provincia de Santa Elena, afio 2022
Tema: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la Compafila de Transporte
PERPACIFSE S.A., provincia de Santa Elena, afio 2022
Instrucciones:

e Lea con atencion cada una de las preguntas

e Marque con una “X” en el casillero segun su apreciacion.

Datos:

Edad

18-27
28-37
38-47

48 en adelante

Género

Masculino

Femenino
Otro
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1. ¢La compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. le ofrece una solucion eficiente a sus

problemas o inconvenientes?

Fiabilidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

2. ¢Cree usted que el servicio que brinda la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A.

cumple con las necesidades y supera las expectativas?

Conformidad con los estandares

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

3. ¢Cdmo considera usted que es la higiene en la unidad donde recibe el servicio?

Higiene

Excelente

Bueno

Regular

Malo

Pésimo

4. (Esta de acuerdo que la atencion que recibe por parte del conductor de transporte es

responsable y eficiente?

Atencion al cliente

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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5. ¢Considera que la capacitacion a los conductores mejorara el servicio de transporte a los

usuarios?

Capacitacion

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢Los conductores de la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. muestran

compromiso en brindar un servicio de calidad?

Compromiso

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. ¢Los conductores le informan de manera clara a los usuarios el servicio que van a
recibir?

Comunicacion

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8. ¢Considera que la persona encargada de brindar el servicio de transporte es empatica

con usted?

Motivacién

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo




81

9. ¢Considera que los conductores contribuyen a brindar a los clientes un servicio confiable

por el conocimiento de los automotores?

Confianza

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10. ¢Estd de acuerdo que el ambiente laboral impacte en el servicio para mantener la

satisfaccion de los clientes?

Clima Laboral

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

11. ¢ Considera que el personal de la compafiia PERPACIFSE S.A. cumpla con las leyes de

transito al momento de realizar el transporte?

Velocidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

12. ¢ Considera que el servicio de transporte que ofrece la compafiia PERPACIFSE S.A. es

puntual?

Puntualidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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13. ¢ Considera que la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. cuenta con las medidas

necesarias de seguridad?

Seguridad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

14. ;Considera que los socios y personal operativo cumplen con responsabilidad sus

funciones para satisfacer a los clientes?

Clientes interno

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

15. (Esta de acuerdo que la compafiia de transporte PERPACIFSE S.A. deba mejorar la

atencién del servicio?

Cliente externo

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

16. ¢ En qué aspecto considera usted que deberia mejorar el servicio de transporte en la
compafiia PERPACIFSE?

Puntualidad

Accesibilidad

Comodidad

Sostenibilidad

Capacidad de respuesta




Apéndice 4

Carta Aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

iga8 >

UPSE Oficio N° 254-JXTU-ADE-2023

La Libertad, 28 de junio de 2023

Ing. Richard Edinson Gonzalez Mufioz
GERENTE GENERAL CIA. PERPACIFSE S.A.
En su despacho. -

Reciba un cordial saludo de parte de la Carrera de Administracion de
Empresas, esperando que sus funciones se realicen con el éxito de siempre.

Es grato dirigirme a usted para poner en conocimiento que he recibido solicitud
de la seforita Figueroa Figueroa Lisbeth Estefania , con cédula de ciudadania
N° 2450025792, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas; que
manifiesta la posibilidad de desarrollar el Trabajo de Titulacion con el tema
"Calidad del servicio y satisfacciéon del cliente en la Compania de
Transporte PERPACIFSE S.A., provincia de Santa Elena, afio 2022.” en |a
institucion que acertadamente usted dirige, motivo por el cual respetuosamente
elevo mi peticion, para que mediante una CARTA AVAL ratifique la aceptacion
de parte vuestra en brindar las facilidades para el desarrollo del estudio y a su
vez autorice para que sea publicado en la pagina de la UPSE, el resumen del
trabajo practico.

Por la atencion que brinde a la presente, anticipo agradecimientos y me
suscribo de usted.
Atentamente,

JOSE XAVIER
Z TOMALA

Lcdo. José Xavier Tomala Uribe, MSc.
DIRECTOR DE CARRERA

C.c. Archivo
JXTU/ss.

UP SE creceie/
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Apéndice 5

Carta Aval de la empresa

' COMPANIA DE TRANSPORTE MIXTO
\ erpacifse

E-mail: cia.perpacifsedgmail.com

La Libertad 30 de junio de 2023

Estimado Sr.

Ledo. José Xavier Tomala Uribe, MSc

Director de la Carrera de Administracion de Empresas,
Facultad de Ciencias Administrativas

Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho. -

De mis consideraciones:

Por medio de la presente, yo Richard Edinson Gonzalez Muiioz con cedula de ciudadania No. 091996159
—9, me dirijo a usted en calidad de Gerente General de la Compaiiia de Transporte Mixto Perpacifse S.A.,
con el proposito de comunicarle que hemos evaluado detenidamente la propuesta de trabajo de titulacién de
la sefiorita Lisbeth Estefania Figueroa Figueroa portadora de la C.C No. 2450025792, titulado: "Calidad
del servicio y satisfaccion del cliente en la Compaiiia de Transporte PERPACIFSE S.A., provincia de
Santa Elena, afio 2022", y es un honor para nosotros otorgarle el aval para llevar a cabo su trabajo de
titulacion, reconociendo su compromiso y dedicacion para abordar este tema de gran relevancia para nuestra

mpresa. Brindando si todas las facilidades para ¢l desarrollo del estudio y la aceptacion a que dicho trabajo
ea publicado en lg'pagina de la UPSE.

Sin otro particylar, quedo a su disposicién para cualquier consulta o apoyo adicional que pueda requerir
durante ¢l degarrollo de su trabajo.

DI
Ing. Richard Edinson Gonzalez Mufioz.
Gerente General
CIA. PERPACIFSE S.A
Teléfonos: 0939777261 - 0964125268

-
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Apéndice 6

Certificado de plagio

&

Il CERTIFICADO DE ANALISIS
C magister

|

TRABAJO DETITULACION CALIDAD 5, s Tomeeams

1% similitudes entre comillas
D E |_ S E RVl Cl O |_| S B ETH Similtudes 1% Idioma no reconocido
Nombre del documento: TRABAJO DE TITULACION CALIDAD  Depositante: DIVAR SEBASTIAN CASTRO LOOR Niimero de palabras: 19.176
DEL SERVICIO LISBETH.docx Fecha de depdsito: 19/7/2023 Nimero de caracteres: 126311
1D del Tipo de carga: interface

documento: 56ead64925a987d30d49591aabdd33eb7ech4c0d  fecha de fin de analisis: 19/7/2023
Tamaio del documento original: 10,34 MB

Ubicacion de las similitudes en el documento:

i | THARS

o

Ing. Diva Castro Loor
Docente Titular TUTOR
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Apéndice 7
Cronograma UIC 2023-1

PERIODO ACADEMICO 2023-1

2023 [ 2023
ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
No - - 22- | 29MAY | 5- 12- 19- | 26JUN 10- 17- 24- | 31JUL FECH
Actividades planificadas 17-22| 24-29 | 1-6 | 8-13 | 15-20 57 | 33UN | 10 17 o4 | LJUL 3-8 15 29 29 EAG 7-12 A
Presentacion de
Designacion de tutores y especialistas
Aprobacion de temas
1 Desarrollo de los Trabajos de Integracion
Curricular:
2 | Introduccién
3 | Capitulo I Marco Referencial
4 | Capitulo I Metodologia
5 | Capitulo 111 Resultados y Discusién
6 | Conclusiones, Recomendaciones y Resumen
7 | Certificado Antiplagio
8 | Entrega de informe por parte de los tutores 14 de
9 En’trega de archivo digital del TIC a profesor julio
guia
10 | Entrega de oficios a los especialistas
11 | Revisién y calificacion de los trabajos
- e L, Hasta
Informe de los especialistas (calificacion en
12 rabrica) 28 de
julio
13 Entrega de archivo digital del Trabajo final a la
profesora guia
14 Sustentacion de los Trabajos de Integracion 2y 3de
Curricular agosto
15 Aplicacion recuperacion y publicacion de 4 de
resultados
16 | Ingreso de calificaciones en SGA agosto
17 Creacién de némina de estudiantes aprobados y
reprobados al final del PAO 2023-1
18 Er_1trega de Informe final del docente Guia al 10 de
Director agosto




Apéndice 8

Solicitud de validacion de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

La Libertad, 30 de junio de 2023

Ingeniero:
Ing. Fausto Calderén P, MGT MSc.

Docente de la Carrera de Administracién de Empresas

Reciba un cordial saludo.

Yo, Figueroa Figueroa Lisbeth Estefania con C.I. 2450025792, estudiante de la
Carrera de Administracion de Empresas, conocedor de su aita capacidad profesionai,
----- idacion de los
del adrea de

“Calidad del

competencia. importante para cl desarrollo de la siguiente investigacion:
servicio y satisfaccion del cliente en la Compaiia de Transporte PERPACIFSE
S.A., provincia de Santa Elena, afio 20227, trabajo presentado como requisito para
obtener el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena, bajo la tutoria académica del Ing. Divar Castro Loor, MSc.

Adjunto la matriz tanto de consistencia y el formato de los instrumentos.

Agradeciendo de antemano su colaboracion, me suscribo a usted.
Atentamente.

W

C.1. 2450025792

UPSE, crece sin Uimites

Direccién: Campus matre, La Libartad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 a‘%
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Apéndice 9

Informe de validacion de instrumentos - Entrevista

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
4. DATOS GENFRALFS:

Titulo de la investigacién: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
Compaiiia de Transporte PERPACIFSE S.A , provincia de Santa Elena, ailo 2022

Autor del instrumento: Lisbeth Estefania Figueroa Figueroa
Nombre del instrumento: Entrevista

5. ASPECTOS DE VALIDATION

- ! Moy
INDICADORES CRITERIOS Deficiente. | Regalar | Bucoa | pucas | Excelemte
L
2 CLARIDAD Estd formado con kngune | 7
e v .
2 OBJETIVIDAD ngum I e
medibles
Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD Gaciay te vatoarate -
4 ORGANIZACION Exaste una secuencia logica. -
5. SUFICIENCIA o s Myortas -
[ Adecuado para  valorar
6 INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de Pd
| lamvestigacion
Beaado cn asp
7 CONSISTENCIA cientificos de la /
inyestigacion
Sistematizada con las
8 COHERENCIA & & indicad > 4
La estratcgia responde  al
9 METODOLOGIA J‘er o G dingoe /
£l nstrumento ©S adccuado
10 PERTINENCIA para el propomio de la -
| tnvesugacion
6. OPINION DE APLICABILIDAD
( 7 ) El mstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( )Elinst > debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuev validad
Lugar y fecha: gg
Firma del Experto infommb

Ing. Fausto Calderén p., MGT, MSc.

Direccion: Campus matre, La Libenad - prov. Santa Elena - Ecuador
Codigo Postal: 23020+ - Teléfono: (04) 781732 i 131 f v
www.upse.edu.ec TR Gy e

=
P,
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Apéndice 10

Informe de validacion de instrumentos — Encuesta

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Autor del instrumento: Lisbeth Estefania Figueroa Figueroa

Nombre del instr to: Encucsta

2. ASPECTOS DE VALIDACION

Titulo de la investigacion: Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
Compailia de Transporte PERPACIFSE S A, provincia de Santa Elena, afio 2022

www.upse.edu.ec

Muy
ciente Buen! Excelente
iNDICADORES CRITERIOS Defs Regular | buena |
1. CLARIDAD Kista: formaio. Con; Koagie -
apropiado. |
Esta expresado en conductas
2. OBJETIVIDAD medibles o 7
3. ACTUALIDAD Adecuado ai a\':uwf: de ia /
% | cienciay la ologia B
4. ORGANIZACION Existe una sccuencia logica Ve
o los acpectos oo
5. SUFICIENCIA L g A
Adocusdo  pars  valorar
6. INTENCIONALIDAD | aspectos de las estrategias de /
Ia investigacin
Basado en aspectos tedrncos-
7. CONSISTENCIA cientificos de la /
A Sl?iiﬂ&ilEi “con las
8. COHERENCIA dismensiones ¢ indicado /
9. METODOLOGIA | L8 ceimicgis rcsponds ol 7
proposito del diagnosty
El instrumento cs adecuado
10. PERTINENCIA para cl proposito de la 7
_investigacion
3. OPINION DE APLICARILIDAD
( ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esté elaborado.
() El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.
Lugar y fecha:
‘ -
Firma del Experto-ftifofmante
Ing. Fausto Calderén p., MGT, MSec,
Direccién: Campus matriz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador .
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 ext 131 f ¥ ©
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Apéndice 11

Certificado de validacién de instrumentos

Facultad de Ciencias Administrativas
Administracion de Empresas

CERTIFICADCO DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE

TRABAJO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisade los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracién
Currienlar titnlado: “Calidad del servicio v satisfaccién del cliente en la Compaiia
de Transporte PERPACIFSE S.A., provincia de Santa Elena, aio 2022” planteado
por la estudiante, Lisbeth Estefania Figueroa Figueroa, doy por validado los siguientes

formatos presentados.
1. Encuesta.
2. Catrevista.

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas en
base ai tema pianteado, ademas se ajustan a ia informacion que necesita recabarse para
los fines del tema especificado por ¢l estudianic.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad autorizando al peticionario dé el

uso necesario de este documento que mas convenga a su interes.

La Libertad, 30 de junio de 2023

Ing. Ing. Fausto » P, MGT, MSc.

Docente de la Carrera de Administracion de Empresa

UPSE, crece sin Umites

Direccién: Campus matrz, La Libertad - prov. Santa Elena - Ecuador
Cédigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781732 axt 131 f

www.upse.edu.ec - -

©

=
s |
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Apéndice 12

Encuesta realizada en Forms

& Atras Qpc [ Mévi

Encuesta dirigida a los

clientes

* Obligatorio

1! 1. Edad* @
r O 1827
() 28-37
O) 3847

() 48enadelante

2. Género * [0
() Masauiino

() Femenino
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Apéndice 13

Evidencia de tutoria virtual y presencial

[ 0 X

Upst
UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA .......

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR PREVIO A LA

OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADO EN...

tomal  Snesgadads  Tifulol
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Apéndice 14

Visita con la especialista

Apéndice 15

Evidencia de encuesta a los clientes de la compafiia PERPACIFSE S.A.




Apéndice 16

Entrevista a los directivos y socios

94




